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RESUMEN 
A continuación, en esta investigación denominada: “Gestión de Calidad y 
Satisfacción de los Usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la 
Provincia de Los Ríos, periodo 2014-2016", se buscó determinar ¿De qué manera 
la Gestión de Calidad influye en la satisfacción de los usuarios en las Direcciones 
Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos, periodo 2014-2016? . 
 En la investigación, se comprobó que la Gestión de Calidad si influyen en 
la satisfacción de los usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la 
Provincia de los Ríos, periodo 2014-2016.  Se comprobó que la Gestión de Calidad 
en la educación es sumamente necesaria para verificar los procesos administrativos 
y académicos, promoviendo una cultura de calidad entre todos los miembros de la 
comunidad educativa; estudiantes, docentes, administrativos, grupos de interés y 
autoridades. Parte de sus funciones es revisar los modelos de gestión general y 
gestión pedagógica que logren brindar resultados positivos frente a las diversas 
variabilidades de una sociedad como son la psicológica, económica, social, entre 
otras y evaluar constantemente las actividades del sistema de gestión de la calidad 
para establecer sus respectivos planes de mejora  a partir de la investigación de 
mercados que se pueda realizar a los estudiantes, administrativos y plana docente; 
de tal manera se logrará tener usuarios satisfecho 
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ABSTRACT 
This research entitled “Quality Management and Customer Satisfaction 
within the Districts of Education at Los Rios Province for the period 2014-2016”, 
sought to determine, how Quality Management impacted on Customer Satisfaction 
in the district of education at Los Rios from 2014 to 2016. For this purpose, 
thorough surveys were prepared, and administered to Employees, Rectors and 
Teachers. 
During this investigation it was confirmed that Quality Management had an 
impact on Customer Satisfaction within the districts of education at Los Rios 
Province from 2014 to 2016. It was demonstrated that Quality Management in 
education is extremely necessary to verify administrative and academic processes, 
promoting a culture of quality among all educational community members: 
students, teachers, staff members, interest groups and authorities. Quality 
Management tasks include: checking general and pedagogical management models 
which achieve positive results against many society inconsistencies such as 
psychological, economic and social changes, among others; and constantly 
evaluating activities of the Quality Management System (QMS) to establish its own 
improvement strategies starting from Market Research which can be administered 
to students, administrative and teaching staff. Therefore, leading to satisfied 
customers. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 
1.1.Situación Problemática 
En la actualidad es imprescindible referirse a la gestión de calidad, para ello 
es necesario ir al contraste de las normas internacionales de calidad ISO9001 y los 
estándares de calidad educativa, más aun cuando se trata de un elemento sustantivo 
que aporta al desarrollo de los pueblos como es la educación. (Organización 
Internacional de Normalización, 2015) En este contexto, para asegurar la calidad 
en cualquier institución u organización que preste servicio es necesario la adopción 
de criterios que se deben cumplir, a través, de la planificación, control y mejora, la 
serie de criterios que se deben llevar a efectos según lo que establece las normativas 
legales para alcanzar la satisfacción de los usuarios. 
Y para promover una gestión educativa de calidad en el Ecuador es 
necesario la implementación, aplicación, evaluación y monitoreo de los estándares 
que puso a disposición el Ministerio de educación, criterios que hace énfasis a 
indicadores. 
Con el cumplimiento de las normas antes mencionadas, es decir, las normas 
ISO y los estándares emitidos por el Ministerio de Educación, la sinergia de estos 
indicadores permiten que la Gestión de la Calidad posibilite el éxito de una 
institución educativa,  al referirse a usuarios se debe mencionar a los actores que 
hacen parte de la  comunidad educativa (Directivos, Docentes, Estudiantes, Padres 
de Familia y Sociedad en General) si las normas y las actividades desarrolladas se 
realizan con eficiencia, eficacia, pertenencia y empatía se propende a satisfacer a 
los usuarios que recibe el servicio como es la educación. 
Con esta premisa, (Instituto Nacional de Estadistica, 2010) Los Ríos es una 
de la 25 provincia que conforman el Ecuador, con una población de 778.115 
13 
 
 
habitantes, edades que se concentra en los jóvenes según Censo realizado por el 
INEC en el año 2010. 
Tabla 1. Población Provincia de Los Ríos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Inec (Censo 2010) 
La principal fuente de trabajo u ocupación que se dedican los habitantes de 
la provincia de los Ríos, son como empleados privados con un porcentaje del 32,6 
% mientras con el porcentaje del 10,5% se encuentran  los empleados del Estado, 
sector al que corresponde los trabajadores que forman parte del Ministerio de 
Educación de la provincia de los Ríos (Director  distrital, Analistas, docentes, entre 
otros).  
Ocupación Población Provincia de los Ríos 
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Ilustración 1. Ocupación Población 
Fuente: Inec (Censo 2010) 
 
En lo que respecta al distrito de educación de la provincia de los Ríos, según 
datos encontrados en el (AMIE, 2015-2016), en relación al número de Instituciones, 
administrativos y docentes se describe en el siguiente cuadro:  
 
Tabla 2. Comunidad Educativa Provincia de Los Ríos 
Instituciones de Educación Inicial, Básica y Bachillerato  Provincia de  Los Ríos 
Nivel Nª de Administrativos 
Nª de 
Docentes 
Nª 
Estudiantes 
Inicial 10 119 3028 
Educación Básica 64 1435 40049 
Bachillerato General Unificado 505 2974 71089 
Total 579 4528 114116 
Fuente: Archivo Maestro de Educaciones Educativas (AMIE) Periodo 2015 – 2016 
Elaborado: Fuente propia 
En relación al cuadro anterior se puede observar que el total de usuarios que 
pertenecen al sistema de educación inicial, media y bachillerato de la provincia de 
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los Ríos son un total de 119213. Comprendido entre personal administrativo, 
docentes y estudiantes. También, se debe considerar como usuarios potenciales a 
padres de familia y la sociedad no escolarizada, es decir, a quienes,  la gestión de 
calidad desarrollada en cada uno de los distritos debe brindar servicios eficientes  
en lo académico, administrativo y atención que contribuya a la calidad educativa y 
a la satisfacción de sus usuarios.  
Las razones que originan este problema pueden ser diversos, lo que ocasiona 
un desbalance entre el servicio y la satisfacción, reconociendo que el sistema 
educativo ecuatoriano aún tiene falencias y desigualdades que pueden ser 
observados desde diferentes aristas en lo social, económico, político y tecnológico.  
Esto ha venido ocurriendo en el Ecuador durante los últimos 30 años, donde 
el servicio y la atención a los usuarios ha sido nefasta y caótica, una de las razones 
es la despreocupación por parte de los gobiernos de turno al no implementar 
políticas que salvaguarden y garanticen una gestión de calidad pensando en el 
bienestar y satisfacción de los usuario no solamente de la población fluminense, 
sino, también del Ecuador. 
Según  ( Cañizares M., 2008) al hacer se diferencian en los siguientes 
aspectos: 
1. Reducida inversión en el sector educativo. 
 
2. Rígida burocracia y exceso de normatividad y procedimientos, con 
predominio de la gestión administrativa y financiera sobre la atención al 
usuario; así mismo, baja preparación de los funcionarios de los organismos 
intermedios.  
 
3. Falta de inversión en tecnología para mejorar el tiempo de respuesta en los 
procesos. 
 
4. Falta de gestión administrativa en los mandos medios. 
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(Ministerio del Trabajo, 2015) Como se establece en la nueva Ley Orgánica 
de Educación Intercultural que rige desde el 2011, en sus artículos 43 al 57, donde 
se hace mención a los derechos de los docentes y la creación de las Direcciones 
Distritales de Educación del Ecuador. 
“Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios públicos 
deberán incorporar sistemas de medición de satisfacción de las personas usuarias y 
consumidoras, y poner en práctica sistemas de atención y reparación.”   
La atención a los usuarios ha resultado deficiente, puede ser resultado de no 
disponer de un modelo de gestión por procesos, la falta de capacitación a los 
funcionarios sobre los lineamientos establecidos en el artículo antes mencionado, 
limitados instrumentos de evaluación y medición incorporados en los distritos de 
educación de los Ríos que permitan determinar como la eficiencia, planeamiento y 
control, contribuye a los usuarios.  
En los últimos años aunque se ha realizado esfuerzos  por romper estructuras 
mentales implementadas en los ciudadanos, al hacer frente a las desigualdades 
sociales mediante la implementación de acciones afirmativas que fomenten la 
interculturalidad, equidad de género, respeto hacia las personas, es decir, el Sumak 
Kausay y con la incorporación de los estándares de calidad que están ligados a 
mejorar continuamente los procesos administrativos y académicos a través de la 
gestión  desarrollados en las instituciones y los distritos de educación de los Ríos.  
Se ha observado e identificado varios problemas por un lado los débiles procesos 
administrativos y académicos planificados, implementados, desarrollados al interno 
de los distritos, por otro lado, el retraso de trámites que causan malestar por la 
pérdida de tiempo y la mala atención a los clientes, muchas de las veces por 
pertenecer a diferentes etnias reciben malos tratos que incluso atentan contra su 
integridad. 
Al realizar una autorreflexión se deduce que la Calidad de la Educación y la 
atención a los usuarios en los distritos de educación de los Ríos dependen 
significativamente de la gestión de la calidad, ello implica asumir con 
17 
 
 
responsabilidad y compromiso el reto de brindar una atención fundamentada en la 
eficiencia, eficacia, calidad y calidez para mejorar la imagen institucional, lograr 
alcanzar los objetivos planteados y sobre todo contribuir a la satisfacción de los 
usuarios   
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1.2. Formulación del Problema 
El presente estudio intenta explicar las siguientes interrogantes 
1.2.1. Problema General 
¿De qué manera la Gestión de Calidad influye en la satisfacción de los usuarios en 
las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos? 
1.2.2. Problemas Específicos 
 
1. ¿De qué manera la Gestión de Calidad influye en la conformidad en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016? 
 
2. ¿De qué manera el planeamiento de la Gestión de Calidad influye en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016? 
 
3. ¿De qué manera el control de la Gestión de Calidad influye en la satisfacción 
de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de 
los Ríos, periodo 2014-2016? 
 
4. ¿De qué manera la Gestión de Calidad influye en el rendimiento percibido, 
en la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación 
de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016? 
 
5. ¿De qué manera la Gestión de Calidad influye en las expectativas, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016? 
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1.3. Justificación Teórica 
La Gestión de calidad es un elemento fundamental y amplio que busca 
lograr el éxito de las instituciones a través de indicadores que guían en la 
consecución de metas y objetivos, en este caso se refiere a procesos encaminados 
en los distritos de educación de la provincia de los Ríos. A la calidad Educativa 
Según (Minedu, 2012) menciona como “los servicios que se ofrecen, las personas 
e instancias que lo impulsan y los productos que genera contribuyen a alcanzar 
metas conducentes a un tipo de sociedad democrática, armónica, intercultural, 
próspera y con igualdad de oportunidades para todos”. 
En tal virtud, la investigación se torna importante porque busca explicar 
cómo la gestión de la calidad en un elemento influyente en la satisfacción de los 
usuarios en las direcciones distritales de educación en la provincia de los Ríos, 
Periodo 2014-2016, a través del estudio de aportes teóricos trata de profundizar la 
correlación que existe entre las variables y sus aspectos fenomenológicos. 
El estudio permite definir parámetros, normas y lineamientos claros y 
concisos que impulsan alcanzar metas de calidad mediante la prestación de 
servicios y la atención brindada para la satisfacción de los usuarios. Además, la 
investigación sirve como fuente bibliográfica al constituirse en un referente e 
instrumento de consulta para el mejoramiento continuo del sistema educativo en la 
direcciones distritales de la provincia de los Ríos. 
También, trata de contribuir a la tarea de mejorar la gestión de calidad de la 
Direcciones Distritales de Educación, a fin que la ciudadanía en general, además de 
recibir una buena atención en trámites administrativos se transforme en un conjunto 
de ciudadanos útiles para el desarrollo de nuestro país. Se puede afirmar que, con 
la elaboración de la tesis, indirectamente, se está apoyando a la formulación y 
ejecución de políticas públicas para capacitar al personal administrativo que 
proporcione un buen servicio público de segmentos sociales de la nación. Es 
imprescindible y urgente que la atención en los Distritos Educativos sea efectiva, 
eficiente y con planificación. 
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1.4.Justificación Práctica 
La atención brindada en los distritos de educación pertenecientes a la 
provincia de Los Ríos, mediante la incorporación de normas y estándares que 
coadyuven al eficiente y eficaz desarrollo de procesos y trámites realizados en los 
distritos. 
Con el mejoramiento de la gestión de la calidad se aporta a reducir las 
falencias y desigualdades ocasionadas por diferentes factores sociales, económicos, 
políticos y tecnológicos. Además, ayuda a mantener el equilibrio entre servicio 
brindado por funcionarios de los distritos y la satisfacción de los usuarios por la 
atención recibida. 
También, el trabajo investigativo es pertinente porque aporta a la práctica 
incorporar instrumentos de evaluación y medición en los distritos de educación de 
los Ríos, conocer como la eficiencia, el planeamiento y control.  
Además, trata de romper paradigmas tradicionales sobre la atención a los 
usuarios, al establecer normas y estándares basados en el Buen vivir con la 
implantación de acciones afirmativas que tiende a la práctica del respeto hacia el 
prójimo al servir con calidad y calidez, eficiencia, eficacia y empatía,  
        Sin lugar a duda, la tesis coadyuvará a resolver problemas que se presentan 
en la administración de los Distritos Educativos, tales como: 1) Entrega de 
documentación como registros de graduación, actas de grado 2) Implementar una 
planificación del personal en los circuitos educativos donde prestan los servicios, 
3) Capacitar al personal que no forma parte de la planta orgánica de la entidad y 4) 
capacitar al personal en función de la atención al usuario.  
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Objetivos 
1.4.1. Objetivo General 
Determinar de qué manera la Gestión de Calidad influye en la satisfacción 
de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los 
Ríos, periodo 2014-2016. 
1.4.2. Objetivo Específicos 
 
1. Determinar de qué manera la eficiencia de la Gestión de Calidad influye en 
la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de 
la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
2. Determinar de qué manera el planeamiento de la Gestión de Calidad influye 
en la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación 
de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
3. Determinar de qué manera el control de la Gestión de Calidad influye en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
4. Determinar de qué manera la Gestión de Calidad en el rendimiento 
percibido, en la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de 
educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
5. Determinar de qué manera la Gestión de Calidad influye en las expectativas, 
en la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación 
de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
 
El marco teórico es la parte donde se fundamenta la investigación al 
direccionar, priorizar y sustentar las variables la calidad de gestión con la 
satisfacción de los usuarios, a través de la revisión bibliográfica y documental de 
expertos. 
2.1. Marco Filosófico o Epistemológico de la investigación 
(Garcìa R., 2001) Hace mención a cumplir expectativas de acuerdo a normas 
establecidas tendiente a la excelencia de un producto o servicio. Estos principios se 
puede ver reflejado desde la antigüedad, “Si un constructor construye una casa y no 
lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el 
constructor debe ser ejecutado”, los Fenicios en cambio cortaban la mano al que 
estaba al frente del proyecto quien controlaba la calidad, si no estaba de acuerdo a 
requerimientos de esa época 
Con esta premisa, se menciona que el origen de la palabra gestión se deriva 
del latin gestionis que significa (hecho, concluido) y del verbo genere (hacer, 
gestionar) y del sufijo tion (acción y efecto) de ahí la palabra gestionar, por lo tanto, 
trata de la concreción del logro de objetivos o de un deseo cualquiera, además, 
implica gobernar, dirigir, disponer, organizar a un conjunto de procedimientos que 
se llevan a efecto para concretar fines, proyectos y resolver problemas. 
Mientras que la palabra calidad, se remonta al año 2150 AC y tiene su 
aparición y relación con los antiguos filósofos, al ser Cicerón el primero en emplear 
la palabra cualidad que proviene del latin (qualitas), al referirse como sinónimo de 
(propiedad). 
A través, del tiempo el término calidad ha tenido su evolución al relacionarla 
con la gestión, donde la sinergia de estos términos aplicados de manera eficiente y 
eficaz satisface plenamente. 
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Se fundamenta desde los diferentes enfoques filosóficos: 
El Pragmatismo desarrollada por John Dewey cuya postura defiende que 
un conocimiento filosófico y científico solo puede ser considerado en función de 
sus consecuencias prácticas. En la actualidad, el pragmatismo es utilizado 
frecuentemente en la vida social y sus postulados han sido aplicados de distintas 
maneras. https://psicologiaymente.com/cultura/pragmatismo 
El pragmatismo aporta a la investigación porque pretende generar 
conocimientos que sean prácticos y útiles, es decir, la hipótesis trazada debe estar 
de acuerdo con los que serían las consecuencias prácticas. El resultado es ofrecer 
herramientas que posibiliten mejorar la gestión de la calidad con el propósito 
principal de detectar y satisfacer necesidades y para ello es necesario apoyarse de 
la verdad, la experiencia y la investigación. 
Por tal razón, para comprobar “La Gestión de Calidad influye en la 
Satisfacción del Usuario de las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia 
de Los Ríos”, se utiliza el método científico, y mediante el positivismo permite 
generar y afirmar el conocimiento hallado de la hipótesis planteada. 
En sentido, la investigación tiene relaciona con en este enfoque porque para 
comprobar la hipótesis es necesario el apoyo de los datos obtenidos de las técnicas 
e instrumentos aplicados y los resultados de las tabulaciones. 
La investigación nace con el primer momento que es la observación, donde 
permite identificar fenómenos y hechos que afectan a la satisfacción de los usuarios 
de los distritos de educación de la provincia de los Ríos. Uno de los fenómenos 
detectados, que influye de forma negativa es la deficiente gestión de la calidad. 
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2.2. Antecedentes de la Investigación 
Con la finalidad de adquirir una postura y manejo adecuado del objeto de 
estudio, es necesario llevar a efecto la revisión de varias tesis doctorales referente 
al tratamiento del tema, abordadas desde diferentes enfoques y vertientes teóricas.  
(Osaba, E., 2011) en su Tesis “Gestión de la calidad y marketing en los 
centros residenciales para personas mayores”, para optar el grado de Doctor en 
Economía Financiera, Donostia –San Sebastián, España. 
(Gálvez, R., 2016) en su Tesis “Calidad percibida y satisfacción del usuario 
en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”, para optar el 
grado de Doctor en  Administración y Dirección de  Empresas, Universidad 
Católica San Antonio. Murcia-España. 
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2.3. Bases Teóricas 
2.3.1. Bases Teóricas Generales 
2.3.1.1   Teoría De La Capacitación Docente: Eficiencia Y Efectividad    
(Caldwell l., 1965) Los conocimientos y la instrucción no son cualidades 
innatas, son atributos de una preparación educativa y de una capacitación  
Las personas que, previo proceso de reclutamiento y selección ingresan a la 
Administración Pública, lo hacen con una formación previa, sea esta técnica o 
profesional, formación educativa que es administrada por el sistema formal de 
educación. Las modalidades de educación básica, regular a través de los centros 
educativos privados o públicos, la formación técnica a través de los Institutos 
Superiores Tecnológicos. La formación superior está a cargo del sistema 
universitario. Los empleados públicos que conforman la burocracia estatal son de 
extracción educativa diversa así como las funciones que desarrollan durante su vida 
laboral. 
(Werther, W. y Davis, K., 2013) Los cambios tecnológicos y los avances 
científicos hacen que las personas que ingresan a la Administración Pública, 
después de un corto período, requieran su incorporación en procesos de 
actualización y perfeccionamiento como medida de evitar la obsolescencia del 
personal, se presenta cuando las organizaciones adoptan una actitud pasiva frente a 
la obsolescencia del personal, aduciendo que la actualización es responsabilidad de 
cada uno. 
(Uribe, J., 2007) Esta preparación se debe efectuar a través de la 
capacitación que se conceptualiza como el proceso mediante el cual se ideologiza 
al empleado con la filosofía, cultura e historia de la entidad y del servicio público,  
se le transmite conocimientos y tecnología, se desarrolla habilidades y actitudes y 
se le sensibiliza sobre la finalidad, los objetivos de la organización y sobre las 
funciones y responsabilidades del puesto de trabajo, que permita el logro de los 
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objetivos y metas institucionales así como la realización personal y profesional de 
cada agente. 
Este enfoque de Capacitación es amplio y global, pues involucra los otros 
componentes parciales: Ideologización; Especialización; Instrucción; 
Entrenamiento.  
Ilustración 2. Componentes de la Gestión de calidad 
 
 
En Ecuador, el concepto de Formación es reservado para el Sistema 
Educativo, de acuerdo al Artículo 37 de la Ley Orgánica de Educación Intercultural 
y comprende las etapas siguientes: 
a) Educación Superior 
En cambio, la Capacitación está orientada fundamentalmente a la 
calificación hacia el trabajo de los empleados públicos o privados y se efectúa 
mediante programas especiales a cargo de las mismas entidades, entidades creadas 
para tal fin por el Estado o en su defecto entidades privadas. 
 
IDEOLOGIZACION 
PLANEAMIENTO 
ESPECIALIZACION TECNOLÒGICA 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
MEJORAMIENTO CONTINUO 
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1. Importancia e influencia de la supervisión  
(Rimari, W., 1994) La inspección convenientemente ejecutada, posee un 
impacto continuo. 
 
Ilustración 3. Componentes de la supervisión 
 
 
Fuente: Propia 
 
 
Mejorar la calidad del 
servicio educativo
Incentivar el 
autoperfeccionamiento 
Docente. 
Cautelar el 
cumplimiento y la 
actualización de la 
normatividad. 
Funcionar de nexo entre 
los responsables de la 
gestión y los Docentes. 
Detectar problemas y 
necesidades educativas
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Estimular la creatividad del Docente para que investigue y experimente nuevos 
procedimientos.  
Ilustración 4. Proceso administrativo 
 
Fuente ( ): Elaborado por el autor 
 
 
 
 
 
 
 
FUNCIONES
DE LA
ADMINISTRACIÓN
PLANEACIÓN
ORGANIZACIÓN
DIRECCIÓN
CONTROL
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Planeación 
Analizar todos los elementos de una problemática a fin de programar el 
avance de las tareas y vigilar su cumplimiento. Por lo tanto planear significa: 
 Trazar un plan   
 Imaginar   
 Organizar   
 Controlar 
 
Importancia 
 
Ilustración 5. Preguntas para desarrollar una correcta planeación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente ( ): Elaborado por el autor 
Pasos de la planeación: 
o Lidentificación de las oportunidades 
o Evaluación de escenarios esperados (alternativas) 
o Determinación de los objetivos 
 Evaluación  
o Control y Revisión 
¿Qué 
hacer?
¿Cómo 
hacerlo? 
¿Dónde 
hacerlo?
¿Quién 
lo va 
hacer?
¿Cuándo 
hacerlo?
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Ilustración 6. Características de una planeación exitosa 
 
Fuente ( ): Elaborado por el autor 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Detallado
Impulsan la eficacia 
y el desarrollo de la 
organización.
Abarcan 
diferentes etapas
Tiene Plazo preciso
Reciben apoyo y 
Son flexibles 
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2.3.1.2.Teoría de la Planificación De La Gestión. 
  Según (Wolfgang K., 2004), Se comenzará con la perspectiva histórica, 
necesaria para comprender la esencia y el contenido filosófico de la educación, 
según los tiempos y los espacios geográficos.  
2.3.1.3.  Teoría De La Investigación Científica 
a) La Ciencia. 
(Bunge, M., 2000) La ciencia se sirve de los datos empíricos, que son 
siempre singulares, y los manipula y convierte en estructuras teóricas, que son 
generales.   
b) Veracidad Y Verificabilidad 
Un metafísico puede hacer las siguientes preguntas: ¿Cuáles son las 
afirmaciones verificables?, ¿Cómo se comprueban?    
Los nombres tampoco se prueban en sí mismos, lo que puede probarse si es 
verdadero o falso es una afirmación fáctica que contenga dicho nombre, por 
ejemplo, “mi nombre es Víctor” puede verificarse con ayuda de la partida de 
nacimiento.  También son inverificables las afirmaciones sobre hechos 
sobrenaturales, puesto que por definición trascienden nuestra naturaleza y no se les 
puede probar mediante la Lógica, ni la Matemática, ni existe método alguno para 
realizar dicha prueba sui verdad o falsedad.  No se puede probar, por ejemplo, la 
“inmortalidad del alma”, a pesar que dicha expresión tiene, para muchas personas, 
un alto significado. 
Del último ejemplo, podemos afirmar que un requisito para que una 
proposición pueda ser verificable es que tenga un significado, puesto que, de igual 
manera como Bunge lo hace, ¿cómo   podríamos disponernos a comprobar algo que 
no entendemos? 
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Pero otras veces es complicado efectuar la prueba, pues se requiere efectuar 
operaciones complejas que requieren la aplicación de leyes científicas y las 
matemáticas, por ejemplo, verificar  que es verdad que “la velocidad de la luz es de 
trescientos mil Kilómetros por segundo”. 
Ley científica. 
Refiriéndose (Grassau, E., 1964) expresa que “ la investigación científica 
tiene la ambición  de elevarse por encima  del conocimiento de los hechos 
particulares hasta la formulación  de las leyes que rigen  esos  fenómenos y por ello  
comienza con la observación de hechos particulares y culmina con la formulación 
de leyes generales”. 
Según (Globot, E., 1927) “una ley científica es una relación constante entre 
términos observables” y  (Montequieu. C., 2002)  Declaró que “las leyes, en su 
sentido más amplio son las relaciones necesarias que derivan de la naturaleza de las 
cosas”. 
La Ley de la Energía (Einstein) 
 
E =  MV2 
Que se expresa en el lenguaje corriente así: “La Energía (E) que libera un 
cuerpo es igual al producto de su masa (M) por la Velocidad de la luz (V) al 
cuadrado”. 
(Wooldridge, J., 2001) Por ejemplo: En una aplicación de la Administración 
a los Programas Sociales contra la pobreza, se encontró la siguiente Ley Científica:  
EFECTIVI =    183.3745067 + 1.093344973*FORLA 
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Esta ecuación en la expresión de la Ley Científica que relaciona. La 
Efectividad (EFECTIVI) de un programa social y la Formación Laboral (FORLA) 
del personal de dicho programa social.  
Epistemológicamente, se discute si la disciplina del Derecho es una ciencia 
social. Los que consideran que el Derecho no es una ciencia se basan en el hecho 
que esta disciplina carece de un método para probar empíricamente sus hipótesis y 
al hecho que no puede encontrar sus Leyes Científicas y, por consiguiente, no puede 
hacer predicciones. 
(Posner, E., 2002) Sin embargo, hay investigadores que pretenden realizar 
la gran tarea de dotar a las ciencias sociales, como la Educación, el Derecho y otras, 
con métodos cuantitativos que le posibiliten contrastar sus hipótesis con la realidad, 
encontrar sus Leyes Científicas y hacer predicciones. 
En la presente investigación (tesis) para obtener el grado Doctoral se ha 
pretendido encontrar las leyes científicas que relacionan las variables 
independientes y dependientes, que se especifican en el Problema General y en los 
Problemas Específicos o Derivados. Con este propósito, en la presente tesis, se 
utilizó el método estadístico para probar las Hipótesis de Investigación planteadas. 
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2.3.2. Bases Teóricas Especializadas 
2.3.2.1. Ecuador Continental: Territorial Y Administrativamente 
Gestión pública en el ecuador. 
En los últimos años, a partir de la década del 2000, la política de personal 
en la Administración Pública resultó obstruida por la inacción que sobre esta 
materia se dio, debido fundamentalmente al hecho de haberse dejado de lado la 
implementación de la carrera administrativa basada, entre otros,  así como a la 
ausencia de iniciativas de la modificación de la Ley que la instauró de cara a los 
cambios que sobre recursos humanos se han venido dando, principalmente su 
profesionalización y capacitación sostenida, que pusieron en crisis la reserva de 
capital humano a cargo del Estado.  
En el Informe se menciona que existen una serie de diagnósticos sobre esta 
materia con aportes suficientes para la formulación de propuestas:  
1. (Cámara de Empresarios de Guayaquil, 2004) El  Documento formulado por 
funcionarios de la Secretaría General del Consejo de Ministro Diagnóstico 
sobre la Gestión de Recursos Humanos en el Sector Público del Ecuador, de 
marzo de 2004, realizado por la Cámara de Empresarios de Guayaquil, 
Estos proyectos prácticos señalan además que, también los diagnósticos 
existentes permiten apreciar debilidades y necesidades de mayor 
institucionalización, atendiendo a:  
a. La carencia de articulación entre los esfuerzos de mejorar la gestión en los 
Distritos Educativos desde un ámbito responsable de la formulación de una 
política pública. 
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b. Los esfuerzos que se realizan no siempre encuadran en políticas 
institucionales, en un sistema de incentivos o aparejan consecuencias para 
la carrera administrativa.  
c. Las áreas o personas responsables de la gestión en los distritos que carecen 
de centros de formación, no tienen un reconocimiento profesional y su 
trabajo no está suficientemente institucionalizado. También se reconoce que 
existe una tendencia hacia la disminución de los recursos presupuestarios 
para la capacitación y del personal que participa de las actividades.  
d. No existe una coordinación del trabajo de los responsables de la gestión que, 
basados en el concepto de la “comunicad de práctica”, pueda beneficiarse 
de las experiencias de los demás miembros así como cooperar en el empleo 
de recursos de conocimiento, información, gestión, infraestructura, 
financieros, etc.  
e. Por su parte, las actividades de capacitación que se realizan aparentan estar 
más condicionadas por la oferta con enfoques tradicionales y estandarizados 
de formación, que centrados en los requerimientos para mejorar el 
desempeño de las organizaciones públicas.  
f. Hasta el momento no ha habido, más allá de las precisiones que la nueva 
normativa procura incorporar, una vinculación sistemática entre la 
capacitación, la política de desarrollo de personal público y las políticas 
sustantivas prioritarias y estratégicas de las instituciones públicas.  
Sin embargo, a manera de resumen, algunos indicios demuestran que este 
proceso carece de sistematización, por los siguientes hechos: 
1. Falta de cultura organizacional: La mayoría de las acciones de mejora 
continua en la gestión que se desarrollan en las dependencias de la 
Administración Pública, no responden a la determinación o diagnóstico de las 
necesidades de capacitación de la entidad, es decir, no están vinculadas de 
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manera directa con los objetivos institucionales, de tal forma que, lejos de ser 
una inversión se estaría convirtiendo en un gasto en el sentido que la 
capacitación que se brinda a los empleados no estaría contribuyendo a la mejora 
del desempeño de la entidad. 
2. Cultura administrativa reactiva: La cultura previsora o proactiva, en materia 
de capacitación está ausente. Como se señaló anteriormente, al no existir un 
diagnóstico o determinación de las necesidades de capacitación, tampoco 
existen programas establecidos para un horizonte de tiempo, corto, mediano o 
largo plazo, que permita una capacitación sostenida del personal; las acciones 
que se llevan a cabo, se efectúan en función a las ofertas que llegan a la entidad 
de parte de entidades privadas y que, como es lógico entender, responden a las 
necesidades y patrones de dichas entidades prestadoras de servicios. 
3. Ceguera gerencial: Caracterizada por dos aspectos, de un lado no 
cuentan con los mecanismos que permita identificar las permutas. 
4. La administración se da cuenta de los cambios solo por sus efectos, 
es decir, cuando la organización no camina, cuando no se cumplen las metas 
establecidas o cuando los usuarios, a quien se debe la administración, reclaman, 
en cuyo caso se apela a la cultura reactiva,  que en muchos casos se deriva en 
imputar estos efectos negativos a factores ajenos a la propia performance; para 
salvar la situación, capacitan al personal en materias coyunturales que 
finalmente, sólo sirve para paliar de manera temporal y sin organicidad los 
problemas latentes, más no se ataca de manera integral la necesidad de capacitar 
al personal en función a la misión, visión y objetivos institucionales, 
necesidades profesionales del personal, así como de los cambios que se 
producen de manera global. 
5. Desaliento agobiante: De manera general, se nota en la Administración Pública 
un bajo nivel de actuación de parte de los empleados públicos; la capacitación 
fragmentada, carente de organicidad favorece a un grupo reducido de personal 
y no llega necesariamente a quienes ejercen funciones críticas en la 
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organización, estos hechos producen desaliento y consecuencia de ello es la 
respuesta tardía a las demandas de los usuarios, que ante estos hechos,  ponen 
en tela de juicio la vigencia de algunas entidades y a su vez cuestionan la 
actuación y presencia del Estado. 
Es importante describir las políticas públicas relacionadas con la 
capacitación del personal estatal. 
A. Los Cambios del Entorno y la Administración Pública  
La Administración Pública está en proceso de cambio: Este cambio tiene su 
propia dinámica, una valoración social cada vez mayor por la eficiencia, por la 
eficacia, por la buena administración. En otras palabras, una preocupación mayor 
por la capacidad gerencial y que se acrecentará cada vez más, dado que los procesos 
políticos, económicos, sociales y tecnológicos que se desarrollan a nivel mundial y 
que por efectos de la globalización, empujan a las organizaciones, a los usuarios, y 
comunidad en general  a la exigencia de resultados eficientes y eficaces. 
Mencionamos algunos factores enunciados por (Penengo, M, 1997) 
Desde el punto de vista ideológico: Hasta fecha reciente, dos ideologías 
disputaban el favor de los pueblos para crear condiciones de vida adecuada. Una de 
ellas ha caído por su propia inercia. Se ha pasado de la bipolaridad económica de 
mercado/economía planificada, a la casi unipolaridad económica social de mercado 
cuyo motor es la competencia, que exige eficiencia, calidad, precio y que a su vez 
requiere niveles de profesionales y gerenciales altos. 
1. Rol del Estado: El Estado no tiene los recursos que tenía antes, así como 
tampoco puede crearlos de manera artificial e irresponsable a costa de la 
inflación, los recursos son escasos y los márgenes para las decisiones políticas 
son cada vez más reducidos. 
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2. Cambio Tecnológico: El impacto del cambio tecnológico  y sobre todo de la 
informática sobre los procesos administrativos, la gestión pública, el 
gerenciamiento, ha transformando las formas de gerencias y de producir, 
echando por tierra los viejos paradigmas de la administración tradicional. 
Estos hechos, entre otros, hacen que la capacitación en la Administración 
Pública deba responder a los nuevos retos que plantea el cambio; retos que deben 
formar parte de los lineamientos de política de los gobiernos. 
2.2.3 La Gestión pública en el Ecuador 
 2.2.3.1. Los distritos educativos 
(Ministerio del Trabajo, 2015)  El sistema educativo por distritos se organiza 
en: 
 Circuitos administrativos  
 Planificación y Talento Humano 
 Departamentos de Atención Ciudadana  
2.3.2.2. Organización De Los Distritos Educativos 
A) Objetivos De Los Distritos De Educación: 
B) Niveles 
Son niveles desconcentrados en todo el sistema educativo ecuatoriano: 
a) Zonas 
b) Distritos 
c) Circuitos 
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Modelo EFQM 
Según (Fundación Europea para la Gestión de la Calidad, 2003)  la 
Fundación Europea para la Gestión de la Calidad Fundación Europea. 
Criterios e Instrumentos de evaluación del Modelo EFQM 
            Citamos algunos de los principales criterios de evaluación que ayuda a 
mejorar la organización y servicio de las empresas. 
Marcos Conceptuales o Glosario 
Comunicación efectiva 
Es tener  habilidades que nos permita tener una buena comunicación, 
escuchar, resolver conflictos y comunicarse de forma uniforme son habilidades 
importantes para la comunicación, el escuchar no es solo oír lo que la otra persona 
nos está diciendo sino también comprendamos lo que nos dice, ya que eso nos 
ayudara a resolver conflictos y llegar acuerdos satisfechos. 
Calidad 
Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo 
igual, mejor, o peor que el resto de objetos de su especie. La calidad de un producto 
o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo.  
Expectativas 
Son las necesidades definidas por los clientes, que desean resolver sus 
requisitos básicos o estándares. 
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Percepción 
Función psíquica que permite al organismo, a través de los sentidos, recibir y 
elaborar la información proveniente de su entorno. 
Proceso 
Conjunto de fases sucesivas de un fenómeno o hecho complejo. 
Satisfacción del cliente 
Situación en que los clientes sienten que las características del producto ha 
cumplido sus expectativas.  
Servicio  
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador 
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y 
se asegure un uso correcto del mismo. 
2.4. Señalamiento de la Variables  
Las Variables 
Clasificación y Definición de Variables 
Tal como se puede apreciar en el “Modelo Teórico de la Tesis”, las variables 
fundamentales que intervienen en la tesis son: 
1. La variable independiente: “La Gestión de Calidad” (X). 
2. La variable Dependiente: “Satisfacción del Usuario” (Y). 
1. Variable Independiente (X): La Gestión de Calidad. 
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a. Definición Operativa: La variable “Gestión de Calidad” se mide mediante 
tres indicadores:  
Eficiencia de la Gestión de Calidad (X1) 
                                            Trámites resueltos por atención ciudadana 
            Dónde X1 =  
                                          Trámites entregados por atención ciudadana 
 
 
      
Planeamiento de la Gestión de Calidad (X2) 
 
                                     Personal requerido 
          Donde X2 = 
                                      Personal existente 
 
Control de la Gestión de Calidad (X3) 
 
                                    Normativas Institucionales Ejecutadas 
          Donde X3 = 
                                       Normativas Nacionales Aprobadas 
 
 
 
2. Variable Dependiente (Y): Satisfacción del Usuario      
 
Definición Operacional 
La variable “Satisfacción del Usuario” (Y) se mide mediante los siguientes 
Indicadores: 
Rendimiento percibido, (Y1) 
Donde  
                          Tiempo real por proceso 
        Y1 =                    
                        Tiempo esperado por proceso 
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Expectativas (Y2) 
                    Cantidad de proyectos educativos esperados      
        Y2 =   
                    Cantidad de proyectos educativos realizados   
 
2.5. Hipótesis 
 
2.5.1. Hipótesis General  
Es la respuesta a al problema general  
La Gestión de Calidad  influye en la satisfacción de los usuarios en las 
direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016.. 
Se transforma en la hipótesis estadística 
H0: La Gestión de Calidad Si influye en la Satisfacción del Usuario de las 
Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
H1: La Gestión de Calidad NO influye en la Satisfacción del Usuario de las 
Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
2.5.2. Hipótesis Especificas 
Primera Hipótesis Específica 
Es la respuesta al primer problema específico. 
La eficiencia de la Gestión de Calidad influye en la satisfacción de los usuarios 
en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-
2016. 
Se transforma en la hipótesis Estadística siguiente: 
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H0: La Eficiencia en la Gestión de Calidad SI influye la Satisfacción de los 
usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
H1: La Eficiencia en la Gestión de Calidad NO influye la Satisfacción de 
los usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Segunda Hipótesis Específica 
Es la respuesta al segundo problema específico. 
El planeamiento de la Gestión de Calidad influye en la satisfacción de los 
usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, 
periodo 2014-2016. 
Se transforma en la hipótesis estadística siguiente: 
H0: El Planeamiento en la Gestión de Calidad SI influye en la Satisfacción 
de los usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los 
Ríos. 
H1: El Planeamiento en la Gestión de Calidad NO influye en la Satisfacción 
de los usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los 
Ríos. 
Tercera Hipótesis Específica 
Es la respuesta al tercer problema General 
El control de la Gestión de Calidad influye en la satisfacción de los usuarios 
en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-
2016. 
Se trasforma en la hipótesis estadística siguiente: 
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H0: El Control de la Gestión de Calidad SI influye en la Satisfacción de los 
usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
H1: El Control de la Gestión de Calidad NO influye en la Satisfacción de 
los usuarios en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Cuarta Hipótesis Específica 
Es la respuesta al cuarto problema General 
La Gestión de Calidad influye en el rendimiento percibido, en la satisfacción 
de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los 
Ríos, periodo 2014-2016. 
Se trasforma en la hipótesis estadística siguiente: 
H0: La Gestión de Calidad NO influye en el rendimiento percibido, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016 
H1: La Gestión de Calidad SI influye en el rendimiento percibido, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
Quinta Hipótesis Específica 
Es la respuesta al quinto problema General 
La Gestión de la Calidad influye en las expectativas, en la satisfacción de 
los usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, 
periodo 2014-2016. 
Se trasforma en la hipótesis estadística siguiente: 
45 
 
 
H0: La Gestión de la Calidad NO influye en las expectativas, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
H1: La Gestión de la Calidad SI influye en las expectativas, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 
 
La metodología describe el proceso metodológico utilizado para recopilar y 
procesar la información, es decir, los diferentes tipos de investigación utilizados, 
los métodos, técnicas e instrumentos que ayudaron para comprobar la hipótesis de 
la investigación. 
3.1.Diseño metodológico 
No Experimental 
3.2.Tipos de Investigación 
Por el Propósito 
Básica.- Es básica porque Permitió ampliar enunciados y nuevas teorías 
gracias al tratamiento del estudio de las variables, al fundamentarse en referentes 
teóricos respecto a la gestión de la calidad y la satisfacción de los usuarios 
Por el Nivel  
Explicativa.- Este tipo de investigación trata de explicar los hechos y 
fenómenos que dan origen al problema identificado en el trabajo investigativo.   
Descriptiva.- Describe la relación existente entre las variables identificadas 
en la investigación. 
Correlacionar.- A través de este tipo de investigación se evidencia la 
relación que existe entre la variable independiente y la dependiente, es decir, como 
la gestión de calidad influye en la satisfacción del usuario de las direcciones 
distritales de educación de la provincia de Los Ríos. 
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Por el Lugar 
Bibliográfica.- La investigación es bibliográfica porque se acudió a fuentes 
primarias, secundarias y terciarias, para recopilar información sobre la gestión de 
la calidad y la satisfacción de los usuarios, de esta forma fundamentar teóricamente 
el trabajo investigativo. 
Campo.- Es de campo debido a que se realizó la investigación en el lugar 
de los hechos, donde se aplicó la entrevista y las encuestas, es decir, en el distrito 
de educación de la provincia de los Ríos. 
Por el tiempo de Ocurrencia. 
Retrospectivo.- Es retrospectivo porque es un problema que viene 
suscitándose tiempo atrás y afecta negativamente a la imagen institucional del 
distrito de educación. 
Por la Dimensión Temporal 
Transversal.- La investigación se desarrolló en un periodo corto de tiempo 
en el año 2018. 
3.3. Población y Muestra 
Población 
La población o universo de estudio se refiere al total de personas que 
intervinieron en la investigación, es decir, al personal que pertenece a los distritos 
de educación de la provincia de los Ríos. En la investigación realizada se determinó 
una población de 1250, 1 director distrital, 44 personal administrativo. 1178 
docentes, y 27 rectores de las unidades educativas. 
En este contexto, la población está constituida por los datos estadísticos 
obtenidos de todas las variables e Indicadores que intervienen en la tesis: (X) 
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Gestión de Calidad, (Y) satisfacción de los usuarios de las Direcciones Distritales 
de Educación, (X1) Eficiencia de la Gestión de Calidad, (X2) Planeamiento de la 
Gestión de Calidad, (X3) Control de Calidad en la Gestión de Calidad, (Y1) 
Rendimiento Percibido en la Satisfacción de los Usuarios de las Direcciones 
Distritales de Educación, (Y2) Expectativas en la satisfacción de los usuarios de las 
Direcciones Distritales de Educación, en el periodo en el que se hará la 
investigación es de los años 2014 al 2016. 
Tabla 3. Entrevista 
Entrevista 
Institución Elemento Total 
Distrito de Educación 
12D01 Los Ríos Director Distrital 1 
 
Tabla 4. Listado de encuestados 
Encuesta 
Institución Elemento Total 
Distrito de Educación 
12D01 Los Ríos 
Funcionarios 44 
Rectores 27 
Docentes 1178 
Total a Encuestar 1249 
3.4. Muestra y Tamaño de la Muestra 
Muestra 
  La muestra es una parte de la población o universo de estudio, como la 
investigación que se realizó resulto amplia, fue necesario extraer la muestra para 
aplicar las encuesta y poder obtener información y  datos estadísticos de todas las 
variables e Indicadores que intervinieron en la tesis: (X) Gestión de Calidad, (Y) 
satisfacción de los usuarios de las Direcciones Distritales de Educación, (X1) 
Eficiencia de la Gestión de Calidad, (X2) Planeamiento de la Gestión de Calidad,  
(X3) Control de Calidad de la Gestión de Calidad, (Y1) Rendimiento Percibido en 
la satisfacción de los usuarios de las Direcciones Distritales de Educación, (Y2) 
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Expectativas en la satisfacción de los usuarios de las Direcciones Distritales de 
Educación, correspondientes al nivel de la provincia de Los Ríos en el periodo en 
el que se realizó la investigación, 2014 al 2016 
Tamaño de la muestra 
Una vez que se determinó la población de estudio y al identificar que el 
universo es demasiado grande con un total 1250 fue necesario calcular el tamaño 
de la muestra, donde se utilizó un programa diseñado en  el paquete ofimático Excel, 
en el cual, se ingresó los datos y automáticamente arrojo el valor de 294 como 
tamaño de la muestra cuyo  resultado indica que se debe aplicar las encuestaras a 
294 personas que labora y son usuarios del distrito de educación de los Ríos. 
Cálculo del Tamaño de la muestra 
El proceso para el cálculo del tamaño de la muestra se indica a continuación: 
 
 
Nivel de Confianza Zalfa 
99,7% 3 
99,% 2,58 
98,% 2,33 
96,% 2,05 
95,% 1,96 
90,% 1,645 
89,% 1,28 
50% 0,674 
Parámetro Insertar Valor 
N 3.000 
Z 1,960 
P 50,00% 
Q 50,00% 
E 5,00% 
Tamaño de la Muestra 294 
50 
 
 
Tamaño de la Muestra 
n= 294 
Muestra Estratificada 
� = ��  = ૛�� ૚૛��  = 0,24 
Tabla 5. Muestra Estratificada 
Muestra Estratificada 
Institución Elemento Nª de Elemento Coeficiente Nª de Elemento a encuestar 
Distrito de 
Educación 
12D01 Los 
Ríos 
Funcionarios 44 0,24 10 
Rectores 27 0,24 6 
Docentes 1178 0,24 277 
Total 1249 0,24 294 
3.5. Unidad de Análisis 
Fue el Distrito de Educación 12D01, Provincia de Los Ríos en la República 
del Ecuador. 
3.6. Técnicas e Instrumentos 
Para la investigación realizada a efecto se utilizaron las diferentes técnicas 
e instrumentos para recopilar la información: 
Técnicas 
Encuesta.- La encuesta está estructurada de 10 preguntas dirigida a los 
docentes y rectores de las instituciones educativas como también a los funcionarios 
que laboran y pertenecen al distrito de educación de los Ríos.  
Entrevista.- La entrevista se realizó al director distrital de educación de los 
Ríos con preguntas referentes a las variables de la investigación. 
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Instrumento 
Cuestionario.- Para recopilar la información se utilizó el cuestionario, 
estructurado de Diez preguntas cerradas en relación a la gestión de la calidad y 
satisfacción de los usuarios. 
3.7. Métodos 
Inductivo 
Este método permitió ir de lo particular a lo general, el primer momento fue 
la observación donde se detectó el problema que se venía suscitando como la 
gestión de la calidad  influye en la satisfacción de los usuarios en los distritos de 
educación, posterior se realiza la abstracción de la información a través del 
tratamiento de las diversas fuentes bibliográficas y recopilación de la información 
a través de las encuesta y entrevista, para luego comparar los datos obtenidos 
mediante una discusión de resultados y finalmente generalizar a través de la 
comprobación de la hipótesis. 
Científico 
El método científico guio, oriento durante la investigación, ya que en 
primera instancia la observación se recopiló de hechos acerca del problema, 
seguidamente se planteó la hipótesis de la investigación La gestión de la calidad 
influye en la satisfacción del usuario, para luego realizar la experimentación a 
través de la comprobación de la hipótesis y por último se dio origen a la teoría 
donde se confirmó que la gestión de la calidad influye en la satisfacción del usuario 
Empírico 
(Hernandez, Fernández y Baptista., 2014) El método empírico se utilizó para 
determinar el tamaño de la muestra.  
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3.8. Modelo Matemático de la Hipótesis 
La prueba estadística utilizada para la comprobación de la hipótesis fue el 
Chi Cuadrado, con el propósito de verificar si la hipótesis fue rechazada o aceptada: 
Recolección de la Información 
Una vez establecidos los tipos de investigación, métodos, técnicas e 
instrumentos, y obtenida el tamaño de la muestra se realizó el siguiente 
procedimiento para la recolección de la información a través de la entrevista las 
encuestas: 
1. Elaborar el cuestionario para la entrevista y la encuesta. 
2. Aplicación de le entrevista al director distrital 
3. Aplicación de la encuesta al funcionarios administrativos, docentes y 
estudiantes del distrito 
La forma que se obtuvo la información mediante la entrevista y la encuesta se 
detalla en el siguiente cuadro: 
Tabla 6. Preguntas básicas 
PREGUNTAS BÁSICAS EXPLICACIÓN 
1. ¿Para qué? Probar la gestión de calidad y las 
satisfacción de los usuarios 
2. ¿De qué personas? Director distrital, personal administrativo, 
docentes y estudiantes 
3. ¿Sobre qué aspectos? Las variables identificadas en la 
investigación. 
4. ¿Quienes? Wellington Isaac Maliza Cruz 
5. ¿Cuando? Fecha de aplicación de la entrevista y 
encuesta 
6. ¿Donde? En el Distrito 12D01 de Educación de la 
provincia de los Ríos. 
7. ¿Cuántas veces? Una vez 
8. ¿Qué técnicas de recolección? Entrevista y encuesta 
9. ¿Con qué? Cuestionario 
10. ¿En qué situación? Normal 
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3.9.Procesamiento de la Información  
El proceso para procesar la información una vez aplicada la entrevista y la encuesta 
fue la siguiente: 
1. Revisión crítica de la información recogida,  
2. Depuración y limpieza de la información defectuosa, contradictoria, incompleta 
no pertinente 
3. Tabulación de los datos en tablas realizadas en el paquete ofimático Excel. 
4. Elaboración de cuadros y gráficos estadísticos elaborados en el paquete 
ofimático Excel para representarlo de mejor manera. 
5. Se realizó el análisis de las preguntas planteadas en la entrevista y encuesta 
6. Se procedió a realizar la discusión de resultados. Se realizó la comprobación de 
las hipótesis tanto genera con especificas 
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CAPÍTULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS 
 
Resultados del Cuestionario nº1 
Ítem Nª1 
¿La atención obtenida en realizar trámites en el Distrito has sido? 
Tabla 7. Atención Realizada en el Distrito 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
   
Excelente 201 68 
Buena 50 17 
Mala 37 13 
Regular 6 2 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 7. La Atención Realizada en el Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, en relación a la pregunta acerca de los tramites que 
se realizan en el distrito, el 68 % manifiestan que la atención brindada para resolver 
las solicitudes son excelentes, el 17% indica que es buena, el 13% que es mala y el 
2% contesta que la atención es regular. 
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Ítem Nª2 
¿La atención que brinda los distritos de educación de los Ríos es de calidad? 
 
Tabla 8. Atención de Calidad 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Muy de Acuerdo 121 41 
De Acuerdo 85 29 
Indeciso 69 23 
En desacuerdo 17 6 
Muy en desacuerdo 2 1 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Fecha 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 8. Atención de Calidad 
 
 
  
Análisis.  
Del 100% de los encuestados, sobre la atención que brinda los distritos de educación 
de los Ríos, un 41% indica estar muy de acuerdo, un 29% señala estar de acuerdo, 
un 23% está indeciso, un 6% en desacuerdo y un 1% muy en desacuerdo. 
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Ítem Nª 3 
¿La gestión en el servicio en relación a la atención fue? 
Tabla 9. La Gestión en el Servicio 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Excelente 197 67 
Buena 84 29 
Mala 11 4 
Regular 2 1 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 9. La Gestión en el Servicio 
 
 
Análisis.  
Del 100% de los encuestados, un 67% indica que es excelente la gestión en el 
servicio, un 29% que buena, un 4% indica que es mala la gestión y un 1% que es 
regular.  
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Ítem Nª 4 
¿El proceso de gestión realizado para dar respuesta a las solicitudes es? 
Tabla 10. El Proceso de Gestión 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Excelente 225 77 
Buena 54 18 
Mala 13 4 
Regular 2 1 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 10. El Proceso de Gestión 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados un 77% indica que es excelente el proceso de gestión 
en el servicio, un 18% que buena, un 4% indica que es malo el proceso de la gestión 
y un 1% que es regular.  
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Ítem Nª 5 
¿La gestión que se realiza en el distrito para solucionar su solicitud es eficiente y 
eficaz? 
Tabla 11. La Solución en la Solicitud es Eficiente y Eficaz 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Muy de Acuerdo 130 44 
De Acuerdo 86 29 
Indeciso 43 15 
En desacuerdo 34 12 
Muy en desacuerdo 1 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 11. La Solución en la Solicitud es Eficiente y Eficaz 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, sobre la Solución en la Solicitud es Eficiente y Eficaz, un 
44% indica estar muy de acuerdo, un 29% señala estar de acuerdo, un 15% está 
indeciso y un 12% en desacuerdo. 
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Ítem Nª 6 
¿Considera que el exceso de trámites burocráticos afecta negativamente a la 
gestión institucional en el distrito? 
Tabla 12. Trámites Burocráticos 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 245 83 
Casi Siempre 40 14 
Pocas Veces 9 3 
Nunca 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 12. Trámites Burocráticos 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, sobre si el exceso de trámites burocráticos afecta 
negativamente a la gestión institucional, un 83% indicaron que siempre, un 14% 
señalan que casi siempre y un 3% pocas veces. 
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Ítem Nª 7 
¿Se encuentra satisfecho con el servicio brindado en el distrito de educación de 
los Ríos? 
Tabla 13. Satisfacción del Servicio Brindado en el Distrito 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 131 45 
Casi Siempre 121 41 
Pocas Veces 42 14 
Nunca 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 13. Satisfacción del Servicio Brindado en el Distrito 
 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados sobre si se encuentra satisfecho con el servicio 
brindado en el distrito de educación de los Ríos, un 45% indicaron que siempre, un 
41% señalan que casi siempre y un 3% pocas veces. 
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Ítem Nª 8 
¿El personal que le gestiona los trámites en el distrito está capacitado y conoce de 
los procesos? 
Tabla 14. Personal Capacitado 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 225 77 
Casi Siempre 50 17 
Pocas Veces 17 6 
Nunca 2 1 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 14. Personal Capacitado 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados sobre si el personal que le gestiona los trámites en el 
distrito está capacitado y conoce de los procesos, un 77% indicaron que siempre, 
un 17% señalan que casi siempre, un 6% pocas veces y 1% señalaron que nunca. 
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Ítem Nª 9 
¿Los procesos ejecutados para solventar las solicitudes son de calidad y satisface 
sus requerimientos? 
 
Tabla 15. Los Procesos Ejecutados Satisface Las Necesidades 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 203 69 
Casi Siempre 80 27 
Pocas Veces 10 3 
Nunca 1 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 15. Los Procesos Ejecutados Satisface Las Necesidades 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados sobre si los procesos ejecutados para solventar las 
solicitudes son de calidad y satisface sus requerimientos, un 69% indicaron que 
siempre, un 27% señalan que casi siempre y un 3% pocas veces.  
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Ítem Nª 10 
¿Considera que los procesos de calidad permiten la satisfacción del usuario? 
Tabla 16. Procesos de Calidad Satisfacen al Usuario 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 276 94 
Casi Siempre 17 6 
Pocas Veces 1 0 
Nunca 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 16. Procesos de Calidad Satisfacen al Usuario 
 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados sobre si los procesos de calidad permiten la 
satisfacción del usuario, un 94% indicaron que siempre y un 6% señalan que casi 
siempre. 
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Resultados del Cuestionario nº2 
Medida La Eficiencia De La Gestión De Calidad Afecta En La Satisfacción 
De Los Usuarios 
Ítem Nª 1 
¿Los funcionarios del distrito de educación de los Ríos atienden a tiempo su 
requerimiento? 
Tabla 17. Atención a Tiempo 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 202 69 
No 92 31 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 17. Atención a Tiempo 
 
 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados referente a si los funcionarios del distrito de educación 
de los Ríos atienden a tiempo su requerimiento, un 69% indicaron que  sí y un 31% 
señalaron que no. 
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Ítem Nª 2 
¿Los trámites realizados en el distrito de educación por lo general duran? 
 
Tabla 18. Duración de Trámites 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Un Día 12 4 
Una Semana 250 85 
Un Mes 25 9 
Más de Un Mes 7 2 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 18. Avances de Trámites 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados los trámites realizados en el distrito de educación 
por lo general indicaron que dura un 85% una semana, 4% un día, 9% un mes y 
un 2% más de un mes. 
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Ítem Nª 3 
¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para ser atendido en el distrito de educación? 
 
Tabla 19. Tiempo en Ser Atendido 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
De forma inmediata 19 6 
5 minutos 22 7 
Entre 5 y 10 minutos 37 13 
Más de 10 minutos 216 73 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 19. Tiempo en Ser Atendido 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, el tiempo para ser atendido un 73% señalaron que es 
más de 10 minutos, un 13% indico entre 5 y 10 minutos, un 7% en 5 minuto y un 
6% de forma inmediata.  
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Ítem Nª 4 
¿La atención prestada por el distrito fue? 
 
Tabla 20. La Atención en el Distrito 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Excelente 45 15 
Muy Bueno 102 35 
Bueno 89 30 
Regular 38 13 
Total 274 93 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 20. La Atención en el Distrito 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, la atención prestada por el distrito fue: un 35%  indico 
muy bueno, 30% señalaron que es bueno, 15% que es excelente y un 13% respondió 
que es regular. 
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Ítem Nª 5 
¿Considera una buena gestión de calidad en el distrito ayuda a mejorar la atención 
al cliente? 
Tabla 21. La Gestión de Calidad Mejora la Atención 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 164 56 
No 130 44 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 21. La Gestión de Calidad Mejora la Atención 
 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados 56% indicaron que la gestión de calidad en el Distrito 
ayuda a mejorar la atención y el 44% indicaron que no es así.  
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Ítem Nª 6 
¿Los tramites tardíos afecta a? 
Tabla 22. Los Tramites Tardíos Afectan 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Dinero 79 27 
Tiempo 135 46 
Salud 59 20 
Otros  21 7 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 22. Los Tramites Tardíos Afectan 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a los tramites tardíos un 46% indicó que 
le afecta al tiempo, un 27% señaló que afecta al dinero, un 20% que le afecta a la 
salud y 7% a otros. 
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Ítem Nª 7 
¿Considera eliminar trámites burocráticos? 
 
Tabla 23. Eliminar Trámites Burocráticos 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 294 100 
No 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 23. Eliminar Trámites Burocráticos 
 
 
 
 
Análisis. 
 
Del 100% de los encuestados, 100% indica que si ha considerado eliminar trámites 
burocráticos. 
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Ítem Nª 8 
¿Los servicios que brinda el personal del distrito para agilitar los trámites son 
óptimos y satisface su necesidad? 
  
Tabla 24. Los Trámites son Óptimos y Satisface sus Necesidades 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 197 67 
No 97 33 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 24. Los Trámites son Óptimos y Satisface sus Necesidades 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados con respecto a si los tramites son óptimos y satisface 
sus necesidades un 67% indico que sí, un 33% indico que no.  
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Ítem Nª 9 
¿Cuál es su grado de satisfacción con el servicio recibido para atender su solicitud? 
 
Tabla 25. Grado de Satisfacción del Servicio Recibido 
 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Excelente 68 23 
Muy Bueno 119 40 
Bueno 67 23 
Regular 40 14 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 25. Grado de Satisfacción del Servicio Recibido 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados con respecto a las preguntas sobre grado de 
satisfacción con el servicio recibido, un 40% indica que es muy bueno, un 23% 
excelente, un 23% bueno y un 14% regular.  
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Ítem Nª 10 
¿Qué aspecto considera usted que debería mejorar en la atención al cliente? 
 
Tabla 26. Aspectos a Mejorar en la Atención al Cliente 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Tiempo 96 33 
Servicio 78 27 
Calidad 85 29 
Otros 35 12 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
 
Ilustración 26. Aspectos a Mejorar en la Atención al Cliente 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados con respecto a los aspectos a mejorar en la atención 
al cliente un 33% indica el tiempo, un 29% la calidad, un 27% el servicio y 12% 
otros. 
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Resultados del Cuestionario nº3 
El planeamiento en la gestión de calidad impacta en la satisfacción del usuario 
en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos. 
Ítem Nª 1 
¿Considera que se debe realizar la planificación a la gestión de forma periódica? 
Tabla 27. La Planificación de Forma Periódica 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Siempre 225 77 
Casi Siempre 55 19 
Pocas Veces 10 3 
Nunca. 4 1 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia. 
 
Ilustración 27. La Planificación de Forma Periódica 
 
Análisis 
Del 100% de los encuestados respecto a que si se debe realizar la planificación a la 
gestión de forma periódica: un 77% indican que siempre, un 19% casi siempre, un 
3% pocas veces y un 1 % que nunca. 
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Ítem Nª 2 
¿Existen protocolos que mejoran la gestión de calidad para la atención al cliente? 
 
Tabla 28. Protocolos de Gestión 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 173 59 
No 121 41 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 28. Protocolos de Gestión 
 
 
Análisis 
Del 100% de los encuestados si existen protocolos que mejoran la gestión de calidad 
para la atención al cliente, señalaron un 59% que sí y un 41% que no.  
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Ítem Nª 3 
¿Considera necesario que se debe socializar al personal perteneciente al distrito la 
planificación dirigida a la satisfacción del cliente? 
Tabla 29. Socializar la planificación de Gestión 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 283 96 
No 11 4 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 29. Socializar la planificación de Gestión 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a que si se debe de socializar la 
planificación de la gestión al personal que pertenece al distrito, un 96% indicaron 
que sí y un 4% que no.  
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Ítem Nª 4 
¿Considera necesario que se debe socializar al personal perteneciente al distrito la 
planificación dirigida a la satisfacción del cliente? 
Tabla 30. La Planificación de Acuerdo a los Parámetros Establecidos 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 143 49 
No 151 51 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 30. La Planificación de Acuerdo a los Parámetros Establecidos 
 
 
Análisis 
Del 100% de los encuestados, con respecto a si se debe socializar al personal 
perteneciente al distrito la planificación dirigida a la satisfacción del cliente, un 
51% indicaron que no y un 49% que sí.  
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Ítem Nª 5 
¿Cuenta con el número de personal apropiado para brindar la atención requerida 
por el usuario? 
Tabla 31. Personal Apropiado 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Siempre 161 55 
Casi Siempre 93 32 
Pocas Veces 35 12 
Nunca 4 1 
Total 293 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 31. Personal Apropiado  
 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, en relación: si en el distrito de educación de los Ríos 
cuenta con el número de personal apropiado para brindar la atención requerida al 
usuario, el 55% manifiesta que siempre, un 32% que casi siempre, un 12% pocas 
veces y un 1% nunca.  
 
55%
32%
12%
1%
0
10
20
30
40
50
60
Siempre Casi Siempre Pocas Veces Nunca
79 
 
 
Ítem Nª 6 
¿Dentro del Distrito considera que existe la distribución adecuada del personal para 
atender los requerimientos de los usuarios? 
Tabla 32. Distribución del Personal 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Siempre 145 49 
Casi Siempre 108 37 
Pocas Veces 41 14 
Nunca 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 32. Distribución del Personal 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto que si existe la distribución adecuada 
del personal para atender los requerimientos de los usuarios, un 49% indica que 
siempre, un 37% casi siempre y un 14% pocas veces. 
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Ítem Nª 7 
¿Las actividades ejecutadas por el personal para brindar el servicio a los usuarios 
están dirigidas a mejorar la atención y la satisfacción del cliente? 
Tabla 33. Actividades ejecutadas por el personal 
Variable Frecuencia  Porcentaje 
Si 210 71 
No 84 29 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 33. Actividades ejecutadas por el personal 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados con respecto a que si las actividades ejecutadas por el 
personal para brindar el servicio a los usuarios están dirigidas a mejorar la atención 
y la satisfacción del cliente: un 71% indicaron que sí y un 29% señalo que no. 
 
 
 
 
 
71%
29%
Si
No
81 
 
 
Ítem Nª 8 
¿Los medios que el personal utiliza en la gestión permiten brindar un servicio de 
calidad? 
 
Tabla 34. Los Medios Utilizados Satisfacen al Usuario 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Siempre 89 30 
Casi Siempre 114 39 
Pocas Veces 83 28 
Nunca 8 3 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 34. Los Medios Utilizados Satisfacen al Usuario 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto si los medios utilizados satisfacen al 
usuario, un 39% señalo casi siempre, un 30% indica que siempre, un 28% poca 
veces y un 3% nunca.  
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Ítem Nª 9 
¿Los recursos con que cuenta el personal le permiten realizar una gestión eficaz y 
satisface a los usuarios? 
 
Tabla 35. Los Recursos ayudan a una Gestión Eficaz 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 276 94 
No 18 6 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 35. Los Recursos ayudan a Una Gestión Eficaz 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados con respecto, si los recursos con que cuenta el 
personal le permiten realizar una gestión eficaz y satisface a los usuarios: señalaron 
un 94% que sí y un 6% indicaron que no. 
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Ítem Nª 10 
¿Considera que la planificación de la gestión genera un impacto positivo para el 
usuario interno y externo? 
 
Tabla 36. La Planificación de la Gestión Genera un Impacto Positivo 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 287 98 
No 7 2 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 36. La Planificación de la Gestión Genera un Impacto Positivo 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto sí que la planificación de la gestión 
genera un impacto positivo para el usuario interno y externo: un 98% señalan que 
sí y un 2% que no. 
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Resultados del Cuestionario nº3 
 
Control De La Gestión De Calidad Incide En La Satisfacción De Los Usuarios 
Ítem Nª 1 
¿Cree usted que la ley ampara eficientemente los derechos de los usuarios internos 
y externos? 
Tabla 37. La Ley Ampara a los Derechos de los Usuarios 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 251 85 
No 43 15 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 37. La Ley Ampara a los Derechos de los Usuarios 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a si la ley ampara eficientemente los 
derechos de los usuarios internos y externos: un 85% señalan que sí y un 15% que 
no. 
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Ítem Nª 2 
¿Considera que la normativa vigente conduce la gestión a garantizar la atención 
los usuarios? 
Tabla 38. La Normativa Vigente Garantiza La Atención del Usuario 
 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 235 80 
No 29 20 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 38. La Normativa Vigente Garantiza La Atención del Usuario 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, en relación a la pregunta planteada sobre si la 
normativa vigente conduce la gestión a garantizar la atención. 
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Ítem Nª 3 
¿Existe organismo de control interno en el distrito de educación de los Ríos que 
garantice la gestión de calidad en la satisfacción de los usuarios? 
 
Tabla 39. Existen un Organismos de Control 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 139 47 
No 155 53 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 39. Existen Organismos de Control 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, respecto a si existe organismo de control interno en 
el distrito de educación de los Ríos que garantice la gestión de calidad, un 53% 
contesta que no y un 47% que sí.  
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Ítem Nª 4 
¿Se realiza una evaluación a la gestión de calidad de forma periódica a la 
satisfacción de los clientes? 
 
Tabla 40. Evaluación Periódica a la Gestión de Calidad 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 194 66 
No 100 34 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 40. Evaluación Periódica a la Gestión de Calidad 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a si se realiza una evaluación a la 
gestión de calidad de forma periódica a la satisfacción de los clientes: un 66% 
indicaron que sí y un 34% señalaron que no. 
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Ítem Nª 5 
¿La gestión de calidad está enfocada a las normas ISO 9001 de atención al cliente? 
 
Tabla 41. La Gestión de Calidad y Las Normas ISO 9001 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 288 98 
No 7 2 
Total 295 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 41. La Gestión de Calidad y Las Normas ISO 9001 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto si la gestión de calidad está enfocada a 
las normas ISO 9001 de atención al cliente, un 98% respondió que sí y un 2% indica 
que no.  
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Ítem Nª 6 
¿Considera que es necesario sancionar al personal que brinde una mala atención al 
cliente de acuerdo a la normativa? 
 
Tabla 42. Sanción Al Personal de Acuerdo A la Normativa 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 294 100 
No 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 42. Sanción Al Personal de Acuerdo A la Normativa 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto si es necesario sancionar al personal que 
brinde una mala atención al cliente de acuerdo a la normativa: un 100% contestaron 
que sí. 
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Ítem Nª 7  
¿Se utiliza instrumentos de control para verificar el cumplimento de la gestión de 
calidad dirigida a la satisfacción del cliente? 
 
Tabla 43. Instrumentos de Control 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 241 82 
No 53 18 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 43. Instrumentos de Control 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, respecto a si se utiliza instrumentos de control para 
verificar el cumplimento de la gestión de calidad dirigida a la satisfacción del 
cliente: un 82% indicaron que sí y un 18% señaló que no. 
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Ítem Nª 8  
¿Es necesario implementar derechos de protección que aseguren la integridad de 
los servidores y de los usuarios externos enfocados a la incidencia de la calidad? 
 
Tabla 44. Derechos de Protección A Los Usuarios 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Si 294 100 
No 0 0 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 44. Derechos de Protección A Los Usuarios 
 
Análisis. 
El 100% de encuestados, con respecto a si es necesario implementar derechos de 
protección que aseguren la integridad de los servidores y de los usuarios externos 
enfocados a la incidencia de la calidad, el 100% contestaron que sí.   
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Ítem Nª 9  
¿Qué herramientas de trabajo cree que se debe implementar para medir la 
satisfacción de los usuarios? 
Tabla 45. Medición de Satisfacción al Cliente 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Encuesta 64 22 
Observación 35 12 
Buzón de Sugerencias 4 1 
Panel 191 65 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 45. Medición de Satisfacción al Cliente 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a la medición de la satisfacción del 
cliente, estas son las herramientas que proponen: un 65% considera que el panel es 
el indicado, un 22% señalaron la encuesta, el 12% consideran que es la observación 
y un 1% sugiere el buzón de sugerencias.  
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Ítem Nª 10  
¿Cuál de las normativas legales que usted conoce cree que ayudaría a medir la 
calidad del servicio que brinda el distrito de educación? 
 
Tabla 46. Normativas Legales Para Medir La Calidad del Servicio 
Variable Frecuencia Porcentaje 
Constitución de la República 
del Ecuador 53 18 
Ley Orgánica de Servicio 
Público 129 44 
Código de Trabajo 19 6 
Ley Orgánica de Educación 
Intercultural 8 3 
Código Orgánico 
Administrativo 85 29 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 46. Normativas Legales Para Medir La Calidad del Servicio 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a las normativas legales que usted 
conoce cree que ayudaría a medir la calidad del servicio que brinda el distrito de 
educación: un 44% considera la Ley Orgánica de Servicio Público, un 29% señala 
un Código Orgánico Administrativo, un 18% indican la Constitución de la 
República del Ecuador, un 6% señala el Código de Trabajo y un 3% indica que es 
la Ley Orgánica de Educación Intercultural. 
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Ítem Nª 11 
¿Cuánto es el tiempo aproximado en qué se demora haciendo tramites? 
 
Tabla 47. Tiempo aproximado en qué se demora haciendo tramites 
Variable Frecuencia Porcentaje 
10 a 20 minutos 100 34 
10 a 15 minutos 85 28 
5 a 10 minutos 76 25 
Otros 33 
 
11 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 47. Tiempo aproximado en qué se demora haciendo tramites 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a tiempo aproximado de espera para 
hacer sus trámites, señalaron un 34% de 10 a 20 minutos, 28% de 10 a 15 minutos, 
un 25% señalaron de 5 a 10 minutos y un 11% otros tiempos. 
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Ítem Nª 12  
¿Cuánto es el tiempo aproximado qué supuso que se iba a demorar haciendo los 
trámites? 
Tabla 48. Tiempo aproximado que estima iba a demorar haciendo los trámites 
Variable Frecuencia Porcentaje 
10 a 20 minutos 65 22 
10 a 15 minutos 69 23 
5 a 10 minutos 130 44 
Otros 30 
 
10 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 48. Tiempo aproximado qué estima iba a demorar haciendo los trámites 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a tiempo aproximado que supuso que 
se iba a demora para hacer sus trámites, señalaron un 44% señalo de 5 a 10 minutos, 
un 23% de 10 a 15 minutos, un 22% de 10 a 20 minutos y un 10% otros tiempos. 
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Ítem Nª 13 
¿Cuántos proyectos educativos, espera que realice las Direcciones Distritales en 
mención? 
Tabla 49. Proyectos educativos que espera que realice las direcciones distritales en mención 
Variable Frecuencia Porcentaje 
1 a 5 55 18 
5 a 10 76 25 
10 a 15 133 45 
Total 294 100 
 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos. 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 49. Proyectos educativos que espera que realice las direcciones distritales en mención 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a la cantidad de Proyectos educativos 
que espera que realice las direcciones distritales en mención indicaron un 45% 
señalan de 10 a 15 proyectos, 25% de 5 a 10 proyectos y 18% de 1 a 5 proyectos. 
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Ítem Nª 14 
¿Cuántos proyectos educativos se ha realizado en las direcciones distritales en 
mención? 
Tabla 50. Proyectos educativos que se ha realizado en las direcciones distritales en mención 
Variable Frecuencia Porcentaje 
1 a 5 135 45 
5 a 10 84 28 
10 a 15 45 15 
Total 294 100 
Fuente: Funcionarios, Rectores, Docentes del Distrito de Educación 12D01 Los Ríos 
Elaborado: Fuente propia 
 
Ilustración 50. Proyectos educativos que se ha realizado en las direcciones distritales en mención 
 
 
Análisis. 
Del 100% de los encuestados, con respecto a la cantidad de proyectos educativos 
que ese ha realizado en las direcciones distritales en mención indicaron 45% de 1 a 
5 proyectos, 28% de 5 a 10 proyectos y 15% señalan de 10 a 15 proyectos. 
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Comprobación de la Hipótesis 
Hipótesis 
Hipótesis General 
H0: La Gestión de Calidad Si influye en la Satisfacción del Usuario de las 
Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Hipótesis Nula 
H1: La Gestión de Calidad NO influye en la Satisfacción del Usuario de las 
Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos 
Comprobación de la Hipótesis 
Para la comprobación de la hipótesis se utilizó la prueba estadística del Chi 
cuadrado, de esta manera se puede comprobar si la hipótesis general de la 
investigación es aceptada o rechazada. 
Modelo Matemático de la Hipótesis 
La prueba estadística utilizada para la comprobación de la hipótesis fue el 
Chi Cuadrado, con el propósito de verificar si la hipótesis fue rechazada o 
aceptada: 
H0: fo – fe => fo – fe = 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad 
y la satisfacción de los usuarios) 
H1: fo ≠ fe => fo – fe ≠ 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad 
y la satisfacción de los usuarios) 
Para la comprobación de la hipótesis se tomó los datos de dos preguntas de 
la encuesta que tienen las mismas características, es decir, cuentan con cuatro 
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opciones cuya información se recogió de las frecuencias observadas, con un margen 
de error de 0.05, con un grado de libertad de 3, obteniendo un valor de 7.8147 de la 
tabla del Chi cuadrado 
Matriz de frecuencias observadas 
Frecuencias Observadas 
Variable Pregunta 3 Pregunta 7 Total 
Siempre 197 131 328 
Casi Siempre 84 121 205 
Pocas Veces 11 42 53 
Nunca 2 0 2 
Total 294 294 588 
Cálculo del Valor Esperado 
fe= ct1 - ft1 .= 294*328 .=164 
 Fct  588  
     
fe= Ct1– ft2 = 294*205 =102,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct1 – ft3 = 294*53 =26,5 
 Fct  588  
     
fe= ct1 – ft4 = 294*2 =1 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 - ft1 = 294*328 =164 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft2 = 294*205 =102,5 
 Fct  588  
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fe= Ct2 – ft3 .= 294*53 =26,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft4 = 294*2 =1 
 Fct  588  
 
Calculo Valor Chi Cuadrado 
Fo Fe X2= (fo-fe)(fo-fe)/fe 
197 164 6,64 
84 102,5 3,34 
11 26,5 9,07 
2 1 1,00 
131 164 6,64 
121 102,5 3,34 
42 26,5 9,07 
0 1 1,00 
X2C 40,09 
Grados de Libertad 
G1= (f – 1) (c -1) 
G1= (4– 1) (2 -1) 
GL= 3 
De la Tabla del Chi Cuadrado X2c con margen de error α de 0,05 Obtengo X2c= 7, 
8147 
Conclusión  
El valor de X2c= 40,09 > X2c= 7, 8147 y de conformidad a lo que establece 
la regla de decisión la hipótesis nula se rechaza al obtener el resultado de la variable 
es inferior a la hipótesis general de la investigación por lo que esta hipótesis se 
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acepta, con eso se confirma que La Gestión de Calidad Si influye en la Satisfacción 
del Usuario de las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Comprobación Hipótesis Específica Uno 
H1: La Eficiencia en la Gestión de Calidad SI Afecta la Satisfacción del 
Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Hipótesis Nula 
H0: La Eficiencia en la Gestión de Calidad NO Afecta la Satisfacción del 
Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Comprobación de la Hipótesis 
Para la comprobación de la hipótesis se utilizó la prueba estadística del Chi 
cuadrado, de esta manera se puedo comprobar si la hipótesis específica uno de la 
investigación es aceptada o rechazada. 
Modelo Matemático de la Hipótesis 
La prueba estadística utilizada para la comprobación de la hipótesis fue el 
Chi Cuadrado, con el propósito de verificar si la hipótesis fue rechazada o 
aceptada: 
H1: fo – fe => fo – fe = 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad 
y la satisfacción de los usuarios) 
H0: fo ≠ fe => fo – fe ≠ 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad 
y la satisfacción de los usuarios) 
Para la comprobación de la hipótesis se tomó los datos de dos preguntas de 
la encuesta mismas que tienen las mismas características, es decir, cuentan con dos 
opciones cuya información se recogió de las frecuencias observadas, con un margen 
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de error de 0, 05, con un grado de libertad de 1, obteniendo un valor de 3,8415 de 
la tabla del Chi cuadrado 
Matriz de frecuencias observadas 
Frecuencias Observadas 
Variable Pregunta 3 Pregunta 7 Total 
Si 202 164 366 
No 92 130 222 
Total 294 294 588 
Cálculo del Valor Esperado 
fe= ct1 - ft1 .= 294*366 .=183 
 Fct  588  
     
fe= Ct1– ft2 = 294*222 =111 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft1 = 294*366 =183 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft2 = 294*222 =111 
 Fct  588  
     
Calculo Valor Chi Cuadrado 
Fo Fe X2= (fo-fe)(fo-fe)/fe 
202 183 1,97 
92 111 3,25 
164 183 1,97 
130 111 3,25 
X2C 10,45 
Grados de Libertad 
G1= (f – 1) (c -1) 
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G1= (2– 1) (2 -1) 
GL= 1 
De la Tabla del Chi Cuadrado X2c con margen de error α de 0,05 Obtengo X2c= 
3,8415 
Conclusión  
El valor de X2c= 10,45 > X2c= 3,8415y de conformidad a lo que establece 
la regla de decisión la hipótesis nula se rechaza al obtener el resultado de la variable 
es inferior a la hipótesis especifica uno de la investigación por lo que esta hipótesis 
se acepta, con eso se confirma que La Eficiencia en la Gestión de Calidad SI Afecta 
la Satisfacción del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la 
Provincia de Los Ríos. 
Comprobación Hipótesis Específica Dos 
H1: El Planeamiento en la Gestión de Calidad SI impacta en la Satisfacción 
del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Hipótesis Nula 
H0: El Planeamiento en la Gestión de Calidad NO impacta en la 
Satisfacción del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia 
de Los Ríos. 
Comprobación de la Hipótesis 
Para la comprobación de la hipótesis se utilizó la prueba estadística del Chi 
cuadrado, de esta manera se puedo comprobar si la hipótesis específica dos de la 
investigación si es aceptada o rechazada. 
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Modelo Matemático de la Hipótesis 
La prueba estadística utilizada para la comprobación de la hipótesis fue el 
Chi Cuadrado, con el propósito de verificar si la hipótesis fue rechazada o aceptada: 
H1: fo – fe => fo – fe = 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad y la 
satisfacción de los usuarios) 
H0: fo ≠ fe => fo – fe ≠ 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad 
y la satisfacción de los usuarios) 
Para la comprobación de la hipótesis se tomó los datos de dos preguntas de 
la encuesta mismas que tienen las mismas características, es decir, cuentan con dos 
opciones cuya información se recogió de las frecuencias observadas, con un margen 
de error de 0, 05, con un grado de libertad de 1, obteniendo un valor de 3,8415 de 
la tabla del Chi cuadrado 
Matriz de frecuencias observadas 
Frecuencias Observadas 
Variable Pregunta 3 Pregunta 7 Total 
Si 173 210 383 
No 121 84 205 
Total 294 294 588 
Cálculo del Valor Esperado 
fe= ct1 - ft1 .= 294*383 .=191,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct1– ft2 = 294*202 =102,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft1 = 294*383 =191,5 
 Fct  588  
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fe= Ct2 – ft2 = 294*202 =102,5 
 Fct  588  
     
Calculo Valor Chi Cuadrado 
Fo Fe X2= (fo-fe)(fo-fe)/fe 
173 191,5 1,79 
121 102,5 3,34 
210 191,5 1,79 
84 102,5 3,34 
X2C 10,25 
Grados de Libertad 
G1= (f – 1) (c -1) 
G1= (2– 1) (2 -1) 
GL= 1 
De la Tabla del Chi Cuadrado X2c con margen de error α de 0,05 Obtengo X2c= 
3,8415 
Conclusión  
El valor de X2c= 10,25 > X2c= 3,8415y de conformidad a lo que establece 
la regla de decisión la hipótesis nula se rechaza al obtener el resultado de la variable 
es inferior a la hipótesis especifica uno de la investigación por lo que esta hipótesis 
se acepta, con eso se confirma que El Planeamiento en la Gestión de Calidad SI 
impacta en la Satisfacción del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación 
de la Provincia de Los Ríos. 
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Comprobación Hipótesis Específica Tres 
H1: El Control de la Gestión de Calidad SI incide en la Satisfacción del 
Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Hipótesis Nula 
H0: El Control de la Gestión de Calidad NO incide en la Satisfacción del 
Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
Comprobación de la Hipótesis 
Para la comprobación de la hipótesis se utilizó la prueba estadística del Chi 
cuadrado, de esta manera se puedo comprobar si la hipótesis específica dos de la 
investigación si es aceptada o rechazada. 
Modelo Matemático de la Hipótesis 
La prueba estadística utilizada para la comprobación de la hipótesis fue el 
Chi Cuadrado, con el propósito de verificar si la hipótesis fue rechazada o aceptada: 
H1: fo – fe => fo – fe = 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad y 
la satisfacción de los usuarios) 
H0: fo ≠ fe => fo – fe ≠ 0 (no existe relación entre la gestión de la calidad y 
la satisfacción de los usuarios) 
Para la comprobación de la hipótesis se tomó los datos de dos preguntas de 
la encuesta mismas que tienen las mismas características, es decir, cuentan con dos 
opciones cuya información se recogió de las frecuencias observadas, con un margen 
de error de 0, 05, con un grado de libertad de 1, obteniendo un valor de 3,8415 de 
la tabla del Chi cuadrado 
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Matriz de frecuencias observadas 
Frecuencias Observadas 
Variable Pregunta 3 Pregunta 7 Total 
Si 235 194 429 
No 59 100 159 
Total 294 294 588 
Cálculo del Valor Esperado 
fe= ct1 - ft1 .= 294*429 .= 214,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct1– ft2 = 294*159 = 79,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft1 = 294*429 =214,5 
 Fct  588  
     
fe= Ct2 – ft2 = 294*159 =79,5 
 Fct  588  
     
Calculo Valor Chi Cuadrado 
Fo Fe X2= (fo-fe)(fo-fe)/fe 
235 214,5 1,96 
59 79,5 5,29 
194 214,5 1,96 
100 79,5 5,29 
X2C 14,49 
Grados de Libertad 
G1= (f – 1) (c -1) 
G1= (2– 1) (2 -1) 
GL= 1 
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De la Tabla del Chi Cuadrado X2c con margen de error α de 0,05 Obtengo X2c= 
3,8415 
Conclusión  
El valor de X2c= 14,49 > X2c= 3,8415y de conformidad a lo que establece 
la regla de decisión la hipótesis nula se rechaza al obtener el resultado de la variable 
es inferior a la hipótesis especifica uno de la investigación por lo que esta hipótesis 
se acepta, con eso se confirma que El Control de la Gestión de Calidad SI incide en 
la Satisfacción del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la 
Provincia de Los Ríos. 
Comprobación hipótesis específica cuatro 
H1: La Gestión de Calidad NO influye en el rendimiento percibido, en la 
satisfacción Normalmente la h1 es en positivo. Aquí cambiar H1 por Ho de los usuarios 
en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-
2016 
H0: La Gestión de Calidad SI influye en el rendimiento percibido, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
¿Cuánto es el tiempo aproximado en que se pensó que 
se iba a demorar para hacer los trámites? 
Total 
De 5 a 10 
minutos 
De 10 a 15 
minutos 
De 10 a 20 
minutos Otros 
¿Cuánto es el tiempo 
aproximado en que 
se demora haciendo 
trámites? 
De 5 a 10 
minutos 
76 0 0 0 76 
De 10 a 15 
minutos 
54 31 0 0 85 
De 10 a 20 
minutos 
0 38 62 0 100 
Otros 0 0 3 30 33 
Total 130 69 65 30 294 
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Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Gl Sig. asintótica (2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 507,534a 9 ,000 
Razón de verosimilitud 480,885 9 ,000 
Asociación lineal por lineal 233,910 1 ,000 
N de casos válidos 294   
a. 1 casillas (6,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 3,37. 
 
Realizada la prueba de hipótesis entre el tiempo que se estima que demorará 
realizar los trámites y el tiempo que en realidad toma, podemos observar que tienen 
un nivel de significancia de 0.000, siendo este menor que 0.05; por lo tanto, se 
acepta la hipótesis alterna (H1), es decir, la gestión de calidad influye en el 
rendimiento percibido, en la satisfacción de los usuarios en las direcciones 
distritales de educación de la provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
Comprobación de la hipótesis específica cinco: 
H1: La Gestión de la Calidad NO influye en las expectativas, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
H0: La Gestión de la Calidad SI influye en las expectativas, en la 
satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
 
¿Cuántos proyectos educativos se ha realizado en las 
direcciones distritales en mención? 
Total De 1 a 5 De 5 a 10 De 10 a 15 Otros 
¿Cuántos proyectos 
educativos espera que 
realice las direcciones 
distritales en mención? 
De 1 a 5 55 0 0 0 55 
De 5 a 10 76 0 0 0 76 
De 10 a 
15 
4 84 45 0 133 
Otros 0 0 0 30 30 
Total 135 84 45 30 294 
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Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Gl Sig. asintótica (2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 570,709a 9 ,000 
Razón de verosimilitud 523,706 9 ,000 
Asociación lineal por lineal 214,762 1 ,000 
N de casos válidos 294   
a. 2 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 3,06. 
 
Realizada la prueba de hipótesis proyectos educativos que se han realizado 
y los que se esperaban realizar, se puede apreciar que tienen un nivel de 
significancia de 0.000, siendo este menor que 0.05; por lo tanto, se acepta la 
hipótesis alterna (H1), es decir, la gestión de la calidad influye en las expectativas, 
en la satisfacción de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la 
provincia de los Ríos, periodo 2014-2016. 
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CONCLUSIONES 
 
a) La Gestión de Calidad Si influye en la Satisfacción del Usuario de las 
Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 
b) La Eficiencia en la Gestión de Calidad SI Afecta la Satisfacción del Usuario en 
las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 
c) El Planeamiento en la Gestión de Calidad SI impacta en la Satisfacción del 
Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 
d) El Control de la Gestión de Calidad SI incide en la Satisfacción del Usuario en 
las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 
e) La Gestión de Calidad SI influye en el rendimiento percibido, en la satisfacción 
de los usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los 
Ríos, periodo 2014-2016. 
 
f) La Gestión de la Calidad SI influye en las expectativas, en la satisfacción de los 
usuarios en las direcciones distritales de educación de la provincia de los Ríos, 
periodo 2014-2016. 
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RECOMENDACIONES 
 
A continuación propone el uso del “Modelo de Gestión Europeo de Excelencia 
EFQM en los Distritos de Educación de la Provincia de Los Ríos” 
Se aplique nuestra propuesta la misma que servirá de insumo para los demás 
distritos de la Provincia de Los Ríos hasta el año 2020. 
Se desarrollen las plataformas tecnológicas necesarias para que se pueda encontrar 
los indicadores mínimos necesarios a nivel Zonal hasta el año 2021. 
El modelo propuesto sirva para la aplicación en los planes de mejora de las 
Unidades Educativas de los circuitos educativos del Ecuador. 
Siendo una propuesta en ejecución de los años 2014 al 2016, en marcha desde el 
2017 entonces se pueda también involucrar también actores de las Unidades 
Educativas Particulares y Fiscomisionales que forman parte de los agentes internos 
del Ministerio de Educación del Ecuador. 
Que dada nuestra propuesta, se realice la aplicabilidad a nivel de las 9 Zonas o 
Regiones que actualmente, la Senplades tiene dividido administrativamente la 
geografía del Ecuador. 
Que el gobierno ecuatoriano invierta en la infraestructura tecnológica, de tal manera 
que al año 2022 entonces los 120 distritos administrativamente estén certificados 
por EFQM, de esa manera mejorar la atención de los usuarios con la gestión de 
calidad pertinente. 
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Tema 
Modelo de Gestión Europeo de Excelencia EFQM en el Distrito de Educación 
12D01 de la Provincia de Los Ríos. 
Justificación 
El Modelo de Gestión Europeo de Excelencia EFQM, tiene como principal 
objetivo mejorar la calidad de la gestión en los Distritos de Educación de la 
Provincia de Los Ríos, para lograr que los procesos se realicen de manera eficaz y 
eficiente, al ahorrar tiempo y recursos en el desarrollo de las distintas actividades 
que se ejecute a la interna de cada Distrito. 
También, el modelo va a posibilitar que la gestión se realice de manera 
horizontal al promover una cultura colaborativa donde prime el trabajo en equipo y 
haya una coyuntura fortalecida entre los niveles de la organización, jerárquico, 
táctico y operativo cuyos esfuerzos vayan encaminados hacia la satisfacción de los 
usuarios. 
En este sentido, con el modelo se beneficiaran en primera instancia la 
institución al contar con un modelo de gestión basado en la búsqueda constante de 
la excelencia. Por otro lados el talento humano que pertenece al Distrito de 
Educación 12D01 de los Ríos, por disponer de procesos establecidos que guiarán 
sus funciones y actividades específicas para su ejecución, además, quienes se 
benefician directamente son los usuarios porque recibirán servicios de calidad los 
cuales están pensados en la satisfacción y llenar sus expectativas. 
Objetivo 
Modelo de Gestión Europeo de Excelencia EFQM en el Distrito 12D01 de 
Educación de la Provincia de Los Ríos. 
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Alcance 
El modelo servirá para que se aplique en los demás Distritos de Educación de la 
Provincia de la Provincia de Los Ríos 
Beneficiarios 
Los Beneficiarios del modelo de gestión serán los siguientes: 
 El Distrito de Educación 12D01 de la Provincia de Los Ríos 
 El Director Distrital 
 Los funcionarios del Distrito 
 Los usuarios internos (comunidad educativa) 
 Los usuarios externos (sociedad en general) 
Con el propósito de mejorar la gestión en el Distrito de Educación 12D01 
de la Provincia de Los Ríos y poder satisfacer las necesidades de los usuarios, se 
implementará el modelo europeo de excelencia EFQM 
El modelo EFQM tiene como propósito fundamental contribuir a cada 
Distrito de Educación de la Provincia de Los Ríos a que se conozcan alternativas 
para mejorar su funcionamiento, tiene como tratamiento primordial la satisfacción 
del cliente y de sus empleados, juega un rol importante el liderazgo en el 
cumplimiento de las políticas y estrategias con una apropiada gestión del talento 
humano, con la utilización eficiente de los recursos con los que se cuenta y una 
apropiada definición de los procesos, toda esta sinergia de elementos trasciende 
finalmente hacia la excelencia  de resultados corporativos y empresariales. 
Este modelo está constituido por 9 elementos que se dividen en subcriterios 
que pueden ser utilizados de manera individual o de forma vinculante. Cuyos 
subcriterios son valorados y evaluados con la finalidad de determinar el avance o la 
mejora continua, es decir, el progreso hacia la excelencia 
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Aspectos claves del modelo 
La Autoevaluación. 
Es considerada la base del modelo, que evaluará las actividades y resultados 
de la organización el distrito de Educación de Los Ríos de forma global, permitirá 
identificar sus fortalezas y áreas de mejora que van a servir de insumo para que el 
equipo directivo identifique las falencias más significativas y de tal modo estén 
capacitados para sugerir planes de mejora que contribuyan a fortalecerse. La 
autoevaluación puede ser realizada al conjunto de la organización o de manera 
independiente, es decir, a cada uno de los departamentos o áreas o unidades. 
Herramienta de Mejora. 
Proporciona al Distrito de Educación 12D01 de la Provincia de Los Ríos 
una herramienta de mejora en el sistema de gestión, la cual no es normativa ni 
prescriptiva, respeta las características del distrito y la experticia de sus miembros. 
Objetivo del Modelo 
 Ayudar al Distrito de Educación 12D01 de la Provincia de Los Ríos a 
conocerse mejor a sí mismo y a mejorar su funcionamiento. 
 
 Guiar al Distrito de Educación 12D01 de la Provincia de Los Ríos para ser 
una organización eficaz, operativa, evaluable y que responda a su misión. 
 
Fundamentos del Modelo 
El trabajo que se realice en el Distrito de Educación 12D01 de la Provincia 
de Los Ríos, está sustentado bajo ciertos fundamentos que sirven base para el 
modelo: 
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Orientado al cliente: Es el actor principal que se constituye en el juez final 
que dictamina la calidad de servicio que brinde el Distrito de Educación de la 
Provincia de Los Ríos. 
Liderazgo y constancia de objetivos: El factor clave para lograr alcanzar 
las metas y objetivos planteado en el Distrito de Educación de la Provincia de Los 
Ríos, es que exista un correcto liderazgo que emita seguridad, confianza y claridad 
en las actividades desarrolladas. 
Gestión por procesos y hechos: En el Distrito de Educación de la Provincia 
de Los Ríos, su funcionamiento será eficiente y efectivo gracias a la coordinación 
de las actividades y la toman de decisiones realizarán a partir de información fiable 
con la intervención de grupos afectados. 
Desarrollo e implicación de las personas: El modelo promueve una 
cultura de confianza, con el propósito que los funcionarios pertenecientes al Distrito 
de Educación de la Provincia de Los Ríos, derrochen todas sus capacidades y 
potencialidades en sus funciones demostrando responsabilidad compromiso y 
valores. 
Aprendizaje, innovación y mejora continua: El Distrito de Educación de 
la Provincia de Los Ríos, persigue elevar y alcanzar el máximo rendimiento, al 
gestionar y compartir el conocimiento al interno de la institución, fomentando una 
cultura Aprendizaje, innovación y mejora continua.  
Orientación hacia los resultados. La excelencia depende del equilibrio y 
la satisfacción de todos los grupos o sectores relacionados con la organización: 
personal de la organización, proveedores, clientes externos, sociedad en general, 
accionistas, etc. 
Desarrollo de Alianzas: Al establecer alianzas con otras instituciones y el 
Distrito de Educación de la Provincia de Los Ríos, el trabajo será más efectivo, 
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cuyas relaciones estarán basadas en compartir experiencias, conocimientos, 
integración y una relación de confianza. 
Responsabilidad Social: El Distrito de Educación de la Provincia de Los 
Ríos, adopta un enfoque ético con el propósito de servir a las personas que lo 
integran. 
Características del Modelo 
El modelo de gestión a implementarse en el Distrito de Educación de Los Ríos, se 
caracteriza porque: 
 Permite recoger las pautas que debe seguir la institución y establece un 
marco de referencia general que conduce hacia la excelencia. 
 
 A través de la autoevaluación proporciona un enfoque objetivo de carácter 
riguroso y estructurado para el diagnóstico y mejora continua del Distrito 
de Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 
 Amplia una visión de la situación del Distrito de Educación de la Provincia 
de Los Ríos, en cualquier momento y circunstancia que se encuentre e 
identifica las metas y objetivos en cada una de las áreas de mejora. 
 
 Favorece la formación profesional de los miembros promueve la mejora 
continua. 
 
Estructura del Modelo  
La estructura del modelo de gestión a implementarse en el Distrito de 
Educación de la Provincia de Los Ríos, contiene nueve criterios básicos, cinco 
agentes facilitadores y cuatro se refiere a resultados: 
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Agentes Facilitadores 
 Liderazgo 
 Planificación y estrategia 
 Personal o talento humano 
 Recursos  
 Procesos 
Resultados 
 Personas resultados 
 Cliente Resultado  
 Sociedad Resultado 
 Rendimiento  
Criterios del Modelo  
Liderazgo 
 Es la forma de comportarse y actuar de la máxima autoridad y de los 
responsables de cada uno de los procesos frente a sus subordinados, son quienes 
guían hacia la mejora continua mediante el empuje y la motivación factores claves 
para la consecución de la excelencia. 
La motivación implica. 
 Desarrollar la filosofía institucional 
 Practicar principios éticos y valores 
 Evaluar su propio liderazgo 
 Promover la mejora continua 
 Estimular y motivar en las responsabilidades de las funciones 
 Apoyar y emprender acciones a partir de los objetivos logrados 
 Estimular y reconocer a personas y equipos en la consecución de metas  
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Planificación Estratégica 
 El Distrito de Educación de la Provincia de Los Ríos, mediante la 
planificación estratégica cristalizará la misión y misión gracias a la aplicación de 
estrategias dirigidas hacia los actores que forman parte de la institución, con la cual, 
se ayudarán para alcanzar los objetivos, metas, planes y la ejecución de los 
procesos. 
Debemos realizar la planificación, siguiendo los pasos siguientes: 
 Realizar diagnósticos en base a necesidades, intereses, actuales y futuras de 
los actores. 
 Conocer las expectativas y tendencias de los actores que forman parte de la 
institución y la sociedad que requieren del servicio. 
 Desarrollar estrategias en relación a indicadores internos y externos de 
calidad. 
 Desarrollar, revisar y actualizar procesos ejecutados. 
 Monitoreo y seguimiento de los procesos claves establecidos en la 
planificación. 
 Establecer metas y objetivos con participación de los actores del distrito. 
Gestión del Personal 
 El modelo a aplicar tiene como propósito generar empatía en las 
personas implicadas en los procesos para que aporte con sus capacidades, 
aprovechando al máximo las potencialidades el trabajo individual y colectivo. 
Además, en el modelo al talento humano se lo considera el pilar fundamental en el 
logro de los objetivos institucionales, haciendo énfasis a la relación de servicio que 
existe al interior del Distrito de Educación de la Provincia de Los Ríos, al compartir 
sus conocimientos y experticia. 
El criterio Implica: 
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 Planificar, gestionar la mejora continua del talento humano del distrito. 
 Generar empatía y pertenencia en el logro de matas y objetivos. 
 Generar espacios de aprendizaje mutuo y trasferencia de conocimientos. 
 Integrar a todo el personal del distrito en la aplicación del modelo con 
responsabilidad y compromiso 
 Mantener el dialogo entre el talento humano y la institución, promoviendo 
la comunicación fluida descendente, ascendente y horizontal. 
 Reconocimientos e incentivos al talento humano por el desempeño 
demostrado por parte del distrito. 
Colaboradores y procesos 
 Con la finalidad de realizar los procesos de manera eficaz y 
eficientemente, el distrito deberá establecer alianzas con colaboradores externos y 
conjuntamente con el personal de la institución para planificar, gestionar y apoyar 
en la aplicación de la política y estrategias institucionales. 
El criterio implica: 
 Alianzas con agentes externos y relación con el cliente. 
 Desarrollo y apoyo mutuo con agentes externos y personal del distrito 
 Controlar la gestión de los recursos económicos y financieros 
 Garantizar la seguridad, optimización de suministros e inventarios y la 
conservación de recursos. 
 Aprovechar la tecnología, e innovar de forma constante. 
 Asegurar y proteger la información y conocimiento generado por el Distrito. 
Criterio Procesos 
 El  modelo plantea mejorar los procesos a través del diseño, gestión y 
la mejora continua de forma sistemática en el desarrollo y ejecución de la 
actividades planificadas en cada procesos con la finalidad de generar valor agregado 
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y una creciente imagen institucional en beneficio del personal del distrito y actores 
externos quienes acuden al distrito por servicios. 
Que hacer 
 Diseñar y gestionar técnicas encaminadas a elevar el rendimiento 
 Fijar los objetivos y la responsabilidad en la consecución 
 Planificar, priorizar acciones de mejora 
 Estimular la participación y creatividad  
 Socializar y comunicar los cambios generados en el distrito 
 Brindar servicios con calidad y calidez para la satisfacción de los usuarios 
 Anticipar las necesidades y expectativas de los usuarios 
 Optimizar  y distribuir de forma eficiente los procesos 
 Gestionar y mejorar la relación con los usuarios 
 Generar espacios para conocer las opiniones, quejas, reclamos de los 
usuarios 
 Crear procesos que motiven una cultura colaborativa 
 Evaluar periódicamente el grado de satisfacción del personal interno del 
distrito y de los usuarios 
Resultados en el personal 
            El modelo prioriza la satisfacción del personal del distrito y a los logros que 
alcanzan mediante la integración del talento humano y el trabajo en equipo que se 
realizan en cada uno de los procesos. 
El criterio Implica: 
 Satisfacer las necesidades y expectativas delo miembros del Distrito de 
Educación de la Provincia de Los Ríos. 
 Motivar en incentivar de manera sistemática 
 Medir la satisfacción del personal de distrito mediante técnicas adecuadas. 
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 Promover la participación activa y efectiva en proyectos de mejora 
institucional. 
 Evaluar periódicamente el desempeño del personal del Distrito. 
Resultados en la sociedad 
El Modelo prestará atención al grado de cumplimiento del Distrito de Educación de 
la Provincia de Los Ríos, hacia y con la sociedad al satisfacer las necesidades y 
expectativas. 
El criterio consiste en: 
 Mantener las relaciones mutuas con la sociedad  
 Reuniones periódicas con representantes sociales e institucionales 
 Difusión de programas y actividades con otros distritos 
 Grado de cumplimiento anual de los objetivos institucionales 
 Informes de la eficacia de la planificación hacia la satisfacción de los 
usuarios en relación a los procesos desarrollados. 
Rendimiento final 
El modelo hace mención a los objetivos y metas planteados en el Distrito de 
Educación 12D01 de la Provincia de Los Ríos. 
El criterio implica: 
 Examinar hasta qué grado se cumplirá las metas y objetivos 
 Implementar indicadores que permitan evaluar los procesos realizados  
 Determinar el grado de satisfacción del usuario
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01. Matriz de Consistencia 
 
TÍTULO: GESTION DE CALIDAD  Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS DIRECCIONES DISTRITALES DE EDUCACION DE 
LA PROVINCIA DE LOS RÌOS, PERÍODO 2014-2016.  
PROBLEMA 
GENERAL 
OBJETIVO 
GENERAL 
HIPÓTESIS 
GENERAL 
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
¿De qué manera 
la Gestión de 
Calidad  influye en 
la  satisfacción de 
los usuarios en las 
direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de los 
Ríos, periodo 
2014-2016? 
Determinar de 
qué manera la 
Gestión de Calidad  
influye en la  
satisfacción de los 
usuarios en las 
direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de los 
Ríos, periodo 
2014-2016. 
La Gestión de 
Calidad influye en 
la  satisfacción de 
los usuarios en las 
direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de los 
Ríos, periodo 
2014-2016. 
 Tipo: 
 
No experimental 
 
Transeccional o  
Transversal 
 
Correlacional - 
Causal 
 
Población:  
Funcionarios, 
Rectores y 
Docentes. 
 
 
Muestra: 
Encuesta a_ 
10 Funcionarios 
6 Rectores 
277 Docentes 
.   
 
Instrumento de 
Recolección de 
Datos:  
Cuestionario 
 
Paquete Estadístico 
de Análisis de Datos:  
Excel. 
SISTEMATI-
ZACIÓN 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 
1. ¿De qué 
manera e 
la eficiencia de 
la Gestión de 
Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016? 
1. Determinar de 
qué manera la 
eficiencia de la 
Gestión de 
Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
1. La eficiencia 
de la Gestión 
de Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
Independiente  
 
(X)= La Gestión 
de Calidad 
 
 
 
X1= Eficiencia X11= Cantidad de trámites 
resueltos por atención 
ciudadana. 
X12=  Cantidad  de 
trámites entregados por 
atención ciudadana   
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2. ¿De qué 
manera el  
Planeamiento 
de la Gestión 
de Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016? 
2. Determinar de 
qué manera el 
planeamiento 
de la Gestión 
de Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
2. El 
planeamiento 
de la Gestión 
de Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
X2= Planeamiento 
 
X21= Cantidad de personal 
requerido. 
X13=  Cantidad de 
personal existente. 
 
3. ¿De qué 
manera el 
control de la 
Gestión de 
Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016? 
3. Determinar de 
qué manera el 
control de la 
Gestión de 
Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
3. El control de la 
Gestión de 
Calidad  
influye en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
X3= Control X31= Porcentaje de 
Normativas Institucionales 
Ejecutadas. 
 
X32= Porcentaje de 
Normativas Nacionales 
Aprobadas. 
4. ¿De qué 
manera la 
Gestión de 
Calidad 
influye en el 
rendimiento 
percibido, en la  
4. Determinar de 
qué manera la 
Gestión de 
Calidad 
influye en el 
rendimiento 
percibido, en la  
4. La Gestión de 
Calidad 
influye en  el 
rendimiento 
percibido, en la  
satisfacción de 
Dependiente  
(Y)= Satisfacción 
de los usuarios 
 
Y1=Rendimiento 
percibido. 
 
Y11= Tiempo real por 
proceso. 
Y12= Tiempo esperado por 
proceso. 
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satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016? 
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
 
 
 
  
5. ¿De qué 
manera la 
Gestión de 
Calidad  
influye en  las 
expectativas en 
la  satisfacción 
de los usuarios 
en las 
direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016? 
5. Determinar de 
qué manera la 
Gestión de 
Calidad  
influye en  las 
expectativas, 
en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
5. La Gestión de 
la Calidad 
influye en las 
expectativas, 
en la  
satisfacción de 
los usuarios en 
las direcciones 
distritales de 
educación de la 
provincia de 
los Ríos, 
periodo 2014-
2016. 
Y2= Expectativas 
 
Y21= Cantidad de 
proyectos educativos 
esperados.     
 
Y22=. Cantidad de 
proyectos educativos 
realizados.   
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN VARIABLE INDEPENDIENTE 
 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
Independiente 
 
(X)= Gestión de Calidad   
X1= Eficiencia 
 
X11= Cantidad de trámites resueltos por atención ciudadana. 
X12=  Cantidad  de trámites entregados por atención ciudadana. 
 
X2= Planeamiento 
 
 
X21= Cantidad de personal requerido. 
X13=  Cantidad de personal existente 
 
X3= Control 
 
X31= Porcentaje de Normativas Institucionales Ejecutadas 
 
X32= Porcentaje de Normativas Nacionales Aprobadas 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN VARIABLE DEPENDIENTE 
 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
Dependiente  
 
Y2= Satisfacción de los usuarios 
 
 
 
Y1= Rendimiento percibido. 
 
 
Y11= Tiempo real por proceso. 
Y12= Tiempo esperado por proceso. 
 
 
Y2= Expectativas 
 
 
 
Y21= Cantidad de proyectos educativos esperados.     
 
Y22=. Cantidad de proyectos educativos realizados.   
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02. Encuesta 
 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS 
División de Estudios de Posgrados e Investigación 
Doctorado en Ciencias Administrativas 
 
TESIS DOCTORAL: GESTION DE CALIDAD  Y SATISFACCIÓN DE LOS 
USUARIOS EN LAS DIRECCIONES DISTRITALES DE EDUCACIÓN DE LA 
PROVINCIA DE LOS RÌOS, PERÍODO 2014-2016 
Objetivo: El propósito de esta encuesta es probar que la Gestión de Calidad influye en la 
Satisfacción del Usuario en las Direcciones Distritales de Educación de la Provincia de Los 
Ríos, Periodo 2014-2016 La información que usted nos proporcione será manejado 
confidencialmente y en forma global. Esta encuesta tiene únicamente fines académicos. 
Gracias por su aporte. 
DATOS GENERALES: 
Condición:                Funcionario:             Rector:                Docente: 
 
INSTRUCCIONES: De las siguientes afirmaciones elija la respuesta que usted 
considere. 
1. ¿La atención realizada para realizar trámites en el distrito has sido? 
Excelente 
Buena 
Mala 
Regular 
 
2. ¿La atención que brinda los distritos de educación de los Ríos es de calidad? 
 
Muy de Acuerdo   
De Acuerdo 
Indeciso 
En Desacuerdo 
Muy en Desacuerdo 
3. ¿La gestión en el servicio en relación a la atención fue? 
Excelente 
Buena 
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Mala 
Regular 
4. ¿El proceso de gestión realizado para dar respuesta a las solicitudes es? 
Excelente 
Buena 
Mala 
Regular 
 
5. ¿La gestión que se realiza en el distrito para solucionar su solicitud es eficiente y 
eficaz? 
Muy de Acuerdo   
De Acuerdo 
Indeciso 
En Desacuerdo 
Muy en Desacuerdo 
6. ¿Considera que el exceso de trámites burocráticos afecta negativamente a la 
gestión institucional en el distrito? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Regular 
7. ¿Se encuentra satisfecho con el servicio brindado en el distrito de educación 
de los Ríos? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Regular 
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8. ¿El personal que gestiona los trámites en el distrito está capacitado y conoce 
de los procesos? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Nunca 
9. ¿Los procesos ejecutados para solventar las solicitudes son de calidad y 
satisface sus requerimientos? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Regular 
10. ¿Considera que los procesos de calidad permiten la satisfacción del usuario? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Regular 
11. ¿Los funcionarios del distrito de educación de Los Ríos atienden a tiempo 
su requerimiento? 
Si 
No 
12. ¿Los trámites realizados en el distrito de educación por lo general tienen una 
duración de? 
Un Día 
Una Semana 
Un Mes 
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Más de Un Mes 
 
13. ¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para ser atendido en el distrito de 
educación? 
De Forma Inmediiata 
5 Minutos 
Entre 5 y 10 Minutos 
Más de 10 Minutos 
14. ¿La atención prestada por el distrito fue? 
Excelente 
Buena 
Mala 
Regular 
15. ¿Considera una buena gestión de calidad en el distrito ayuda a mejorar la 
atención al cliente? 
Si 
No 
16. ¿Los tramites tardíos afecta a la variable? 
Dinero 
Tiempo 
Salud 
Otros 
17. ¿Considera eliminar trámites burocráticos? 
Si 
No 
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18. ¿Los servicios que brinda el personal del distrito para agilitar los tramites 
son óptimos y satisface su necesidad? 
Si 
No 
19. ¿Cuál es su grado de satisfacción con el servicio recibido para atender su 
solicitud? 
Excelente 
Buena 
Mala 
Regular 
20. ¿Qué aspecto considera usted que debería mejorar en la atención al cliente? 
Tiempo 
Servicio  
Calidad 
Otros 
21. ¿Considera que se debe realizar la planificación a la gestión de forma 
periódica? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Regular 
22. ¿Existen protocolos que mejoran la gestión de calidad para la atención al 
cliente? 
Si 
No 
23. ¿Considera necesario que se debe socializar al personal perteneciente al 
distrito la planificación dirigida a la satisfacción del cliente? 
Si 
No 
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24. ¿Considera necesario que se debe socializar al personal perteneciente al 
distrito la planificación dirigida a la satisfacción del cliente? 
Si 
No 
25. ¿Cuenta con el número de personal apropiado para brindar la atención 
requerida por el usuario? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Nunca 
26. ¿Dentro del distrito considera que existe la distribución adecuada del 
personal para atender los requerimientos de los usuarios? 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Nunca 
27. ¿Las actividades ejecutadas por el personal para brindar el servicio a los 
usuarios están dirigidas a mejorar la atención y la satisfacción del cliente? 
Si 
No 
28. ¿Los medios que el personal utiliza en la gestión permiten brindar un 
servicio de calidad? 
 
Siempre 
Casi Siempre 
Pocas Veces 
Nunca 
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29. ¿Los recursos con que cuenta el personal le permiten realizar una gestión 
eficaz y satisface a los usuarios? 
Si 
No 
30. ¿Considera que la planificación de la gestión genera un impacto positivo 
para el usuario interno y externo? 
Si 
No 
 
Gracias  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
